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Resumen

Los servicios de salud mantienen una estrecha relacién con el concepto de calidad asociada al
servicio, insumos y procesos, ejemplo de esta relacion es el servicio de Laboratorio Clinico que
se rige por lineamientos enfocados al compromiso en la prestacion de una asistencia eficiente y
eficaz, ofreciendo un alto nivel de calidad en la emision de resultados clinicos a partir de los
cuales se tomaran decisiones importantes sin derecho a error o equivocacion; pero que si
depende de distintas areas para emitir un veredicto como un diagnéstico o un tratamiento. Esta
relacion trabajo — paciente — empleado, genera una gran responsabilidad pues no sélo se espera
sobre el hacer profesional del trabajador sino que este tipo de personal en su ocupacion lleva
consigo, horarios laborales extensos, rotacion en sus turnos, sobrecargas de trabajo, exposicion a
enfermedades y la relacion con el paciente entre otros factores; que disminuyen la eficiencia en
las actividades y contribuyen al deterioro en la salud del Bacteridlogo y laboratorista clinico. Es
por esta razon, que los sistemas de gestion de calidad y seguridad en el trabajo deben tener una
estrecha relacion que permita la mejora en las condiciones de trabajo y preservacion de las
condiciones de salud, lo que finalmente conlleva al bienestar del trabajador y a la obtencion de
resultados de calidad. De acuerdo con lo anterior, este ensayo tiene como objetivo general
identificar las variables de gestion de la calidad presentes en los procesos y los factores de riesgo
que pueden perjudicar la emision de resultados y por ende la calidad del servicio proporcionado
por el Laboratorio clinico; para lograrlo se pretende determinar los factores asociados a la
calidad en los procesos y considerar la relacion trabajo-salud como factor relevante en la
productividad y cumplimiento de estandares en el laboratorio clinico; es decir que se busca

identificar la importancia de los sistemas orientados hacia la calidad en los procesos y en el



comportamiento del profesional del Laboratorio clinico que pueden generar desviaciones en la
satisfaccion de los usuarios internos y externos. Dicha observacion se lleva a cabo por medio de
estudios bibliograficos investigativos y de revision encontrada en articulos, revistas, libros y
bases de datos electronicas cientificas que permita esclarecer el papel y funcionalidad adecuada
de los indicadores de calidad y su correcta evaluacion; ademas, de su influencia en el
comportamiento y estado de salud del laboratorista el cual también puede actuar como disruptivo
en los procesos asistenciales: identificando variables que afecten el desarrollo de protocolos en el
laboratorio clinico y que a su vez repercutan en la calidad de emision de resultados,
direccionados hacia la calidad de los procesos. Para finalizar, cabe destacar la importancia que
tienen los sistemas de gestion de calidad en la seguridad y salud del trabajador teniendo en
cuenta que existen unas variables minimas que permiten al empleado alcanzar sus objetivos sin
afectar su estilo y calidad de vida; tales como, motivacion laboral, satisfaccién laboral, ambiente
saludable, entre otras.

En conclusién, los sistemas de gestién de calidad no solo deben funcionar como medio para
verificar y tomar decisiones, sino también para aportar al laboratorista una medida de adaptacion
y mejora en su estado de salud, generando un cambio global tanto en el desempefio como el

ambiente laboral y la retroalimentacion humanitaria.

Palabras clave: sistematico, calidad, flujo de comportamiento, indicadores, decisiones, salud,

retroalimentacion.

Abstract

Health services are based on a close relationship with the concept of quality in the service,



supplies and processes, example of this relationship is the Clinical Laboratory service that is
governed by guidelines focused on the commitment to provide efficient assistance and effective,
offering a high level of quality in the emission of clinical results at the moment of making
important decisions without the right to error or mistake; but it does depend on different areas to
issue a verdict such as a diagnosis or treatment. This relationship work - patient - employee,
generates a great responsibility because not only is expected in the professional work but also in
this type of personnel in its use, you have schedules, work schedules, rotation in your shifts,
overloads of work, exposure to diseases and the relationship with the patient among other
factors; that diminish the efficiency in the activities and the results in the health of the
Bacteriologist and clinical laboratorial. It is for this reason, that the systems of management of
the quality and the security in the work must have a close relation to allow the improvement in
the conditions of work and the preservation of the health conditions, which finally is with the
well-being of the worker and obtaining quality results. In accordance with the above, this essay
has as a general objective to identify the variables of quality management present in the
processes and the risk factors that can harm the emission of results and therefore the quality of
the service by the Clinical Laboratory; to achieve this, it is intended to determine the factors
associated with the quality of the processes and the work-health relationship as a relevant factor
in productivity and compliance with standards in the clinical laboratory; In other words, the aim
is to identify the importance of systems oriented towards quality in the processes and behavior of
the clinical laboratory professional that can generate deviations in the satisfaction of internal and
external users. Said observation is carried out through research and review bibliographical
studies found in articles, journals, books and electronic scientific databases that allow to clarify

the role and adequate functionality of the quality indicators and their correct evaluation; in



addition, its influence on the behavior and health status of the laboratory technician, which can
also act as a disruptive factor in healthcare processes: identifying variables that affect the
development of protocols in the clinical laboratory and that in turn have an impact on the quality
of the results, directed towards the quality of the processes. Finally, it is important to highlight
the importance of quality management systems in worker safety and health, taking into account
that there are some minimum variables that allow the employee to achieve their objectives
without affecting their style and quality of life; such as, work motivation, job satisfaction,
healthy environment, among others.

In conclusion, quality management systems should not only function as a means to verify and
make decisions, but also to provide the laboratory with a measure of adaptation and
improvement in their health status, generating a global change in both performance and the

environment labor and humanitarian feedback.

Key words: systematic, quality, flow of behavior, indicators, decisions, health, feedback.

Objetivos
General
Identificar las variables de gestion de la calidad presentes en los procesos y los factores de
riesgo que pueden perjudicar la emision de resultados y por ende la calidad del servicio
proporcionado por el Laboratorio clinico.
Objetivos Especificos

e Determinar los factores asociados a la calidad en los procesos del Laboratorio clinico.



e Considerar la relacion trabajo-salud como factor relevante en la productividad y

cumplimiento de estandares en el laboratorio clinico

Relacion entre los indicadores de calidad como mediadores de funciones y su influencia en
el ambito del laboratorista

El concepto de calidad, hace referencia a una serie de lineamientos y parametros especificos
sobre la aplicabilidad de mejores practicas estableciendo premisas como la sugerida por Philip
Crosby “Hacerlo bien a la Primera”, lo cual conlleva a practicas més efectivas y esquemas de
ejecucidn que buscan la optimizacién de los recursos en procura de la obtencion de mejores
resultados. La asociacion de calidad con profesiones como la del bacteriélogo y laboratorista
clinico se fundamenta en el “deber ser” , es decir llevar a cabo un trabajo integro que ofrezca
confianza y buenos resultados como ayuda para el ejercicio preventivo, diagnostico o en
tratamiento del paciente, por esto al hablar de integro nos referirnos a un procedimiento que se
lleva a cabo con la estructura sistematica avalada por protocolos que permiten la toma de
decisiones adecuadas y la comunicacion de todos los participantes en los procedimientos del

area; como el del laboratorista, paciente, técnico, profesional, familiares y directivos;
resultado de estudios y normas que hacen esta interaccidén un proceso oportuno, apropiado y
I6gico derivado de tratados y andlisis investigativos que han estructurado los contenidos
organizacionales que con frecuencia incluyen topicos como Calidad, Evaluacion de la Calidad,
Mejora de la Calidad y Planeamiento de la Calidad, herramientas que ayudan a definir y
estructurar las actividades esenciales que retnen los protocolos de trabajo, capacitacion,
evaluacion y control de las habilidades del personal, que son necesarias para alcanzar la

adecuada funcién en los servicios del laboratorio. El Instituto de Medicina y Ciencias de los



Estados Unidos, define calidad en salud como: el grado en que los prestadores de salud aumentan
la probabilidad de obtener resultados deseados y éstos son consistentes con el conocimiento

de la medicina actual (Lohr KN & Donaldson MS, 1992). En relacion a la gestion de la
calidad, es necesario tener en cuenta la relacion del personal del laboratorio con dicho concepto
para auspiciar la satisfaccion al usuario basada en la unificacion de criterios estratégicamente
para medir la prestacion de un servicio con calidad en funcién de mantener la salud.

La calidad se evidencia en los distintos procesos de las empresas y en la consecucion de
resultados, asi mismo desde el abordaje psicosocial y la relacion del trabajador con el medio que
lo rodea, una dptica de seguridad y salud en el trabajo que en muchas ocasiones demuestra
riesgos asociados a la percepcion del trabajador frente a sus funciones y deficiencias
relacionadas con los entornos laborales; se experimenta por parte del personal de salud y del
laboratorio clinico, incluidos funcionarios administrativos y asistenciales limitaciones
comunicativas, baja productividad y desinterés por la capacitacion personal, profesional y
emocional que interfieren en el actuar reflexivo y el progreso integral de una institucion clinica,
la cual debe ser productiva sinérgicamente de tal forma que el cambio se genere partiendo de lo
intrinseco como medida ejemplar para otras instituciones y departamentos como lo dice Mujica
& Pérez, (2009).

Vista asi, es innegable la necesidad de afrontar y establecer criterios, que permitan unificar
acciones gerenciales, que coadyuven al clima de trabajo. Para lograrlo hay que promover una
ruptura paradigmatica, creando las condiciones de equidad e igualdad, que respondan a las
necesidades de presupuestos y financiamientos ajustados a la realidad de la organizacion ya que

los vicios en la direccion de la gerencia, desde la alta burocracia, hasta la mas minima



trasgresion, a las normas de higiene y seguridad en el trabajo, hacen inviable un buen clima
organizacional.

Han sido muchos los organismos e instituciones que han aunado esfuerzos dirigidos a la
mejora continua y establecimiento de sistemas administrativos de calidad, donde se evidencia
una mejor prestacion del servicio, altos estandares en los procesos, indicadores positivos
asociados a la gestion y resultados derivados de las acciones previstas para tales fines. Estos 21
para ser efectivos alcanzando condiciones ideales, es decir, saber utilizar los recursos para
obtener éptimos resultados por medio de conductas diligentes que controlen la organizacion del
laboratorio por medio del recurso humanao, el cual desempefia un trabajo en conjunto que puede
exponer las falencias expuestas por medio de un indicador, el cual se puede definir como:
Instrumento que permite cuantificar las relaciones entre variables, permitiendo el control y
seguimiento de las mismas para el cumplimiento de las metas programadas que indican
tendencias y desviaciones de una actividad, favoreciendo como referencia toma de decisiones
eficaces. (Sanchez, 2005).

Por tal razén con el fin de poder medir la efectividad y el impacto de las acciones dirigidas a
la optimizacion de los procesos, se hace necesario el uso de los indicadores de gestion,
herramientas que nos permiten medir la efectividad bien sea de los procesos y/o acciones
establecidas frente a una situacion determinada. Dichos indicadores y/o parametros son
ineludibles a la hora de tomar decisiones y recaen sobre estos las consecuencias de los objetivos
del laboratorio clinico y sus recursos humanos generando un impacto que ofrece informacion
reciproca entre administrativo y sus subalternos. Los indicadores ofrecen un control de
desempefio frente al trabajo medible, pues el indicador nos ubica en zonas de observacion de

criterio diario ya que permite evidenciar la efectividad en los diferentes procesos asistenciales



asociados al andlisis de muestras y entrega oportuna de resultados y permite encontrar tanto a
quien revisa el desempefio como a quien desempefia una tarea los puntos algidos reparables que
generen por ejemplo: programas de educacion y desarrollo. Dentro de los procesos
administrativos se encuentra el anlisis de los resultados medibles de los subalternos para
retroalimentar educativa y productivamente los fallos desvelados por la matriz de resultados. La
contraposicion a la medicion por parte de un indicador es la improductividad de este, la cual
puede estar causada por falta de medicidn o de datos, por tanto es necesario ubicarnos en la linea
base como punto de partida para imponer limites a los logros medidores del desempefio
expuestos a la comprobacion es decir poder monitorear para que los componentes a medir
ofrezcan un proposito claro y l6gico que sea factible y Gtil proporcionando la relevancia
necesaria para sustentar esta herramienta en el marco l6gico; sabemos que la ausencia de estos
agentes puede generar vacios y falta de direccionamiento de parte del area gerencial para tomar
decisiones. Gracias a la observacién de la matriz de indicadores, el impacto directo en planes de
mejora en el abordaje de las metas a alcanzar y en el dimensionamiento del indicador, se logra
evaluar la eficiencia, la eficacia, la calidad y la economia en los procesos, tanto entrelazados
como individualmente estos agentes ofrecen criterios acerca de la toma de decisiones y
evaluaciones, el uso de los recursos, el adecuado aprovechamiento de los mismos, y la correcta
ejecucion por parte del trabajador, asi como el reconocimiento del proceso asegura en gran
medida la consecucion y cumplimiento de las metas establecidas en este caso para el laboratorio
clinico.

Como todo sistema de gestion de calidad no esta exento de presentar situaciones o procesos
que conlleven a desviaciones o errores, que aunque representan una posible falla permiten

realizar ajustes y procesos logicos basados en la mejora continua. Las desviaciones en las



mediciones por parte de los indicadores de gestion hacia el desempefio del operario y la
veracidad de los resultados emitidos no solo se pueden dar por distintos motivos asociados a los
procesos, los insumos, los equipos y/o maquinaria necesaria para la ejecucién entre estos
también se encuentran factores de tipo organizacional y psicosocial, resulta importante inferir
que algunas de estas variables pueden afectar el desempefio del laboratorista; es importante
destacar el concepto de salud segun la Organizacion Mundial de la salud (OMS,1948) define la
salud como: un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia
de afecciones o enfermedades, tesis que acapara estos tres &mbitos como una sola vision para
entender que se necesita un equilibrio psicodinamico, refiriendo que la interaccion entre sujeto,
ambiente y agentes externos determinan el estado de salud de un individuo(Alcantara Moreno,
2008). Es entonces de consideracion en el trabajo, mantener la promocion y la prevencion del
bienestar fisico, social y mental del empleado mejorando sus condiciones y previniendo
accidentes, en un empleo acorde a sus aptitudes psicoldgicas y fisiologicas adaptandole a sus
actividades y acondicionandole a cada uno la suya sin exceder su carga.(Matabanchoy, 2012).
Aunque la relacién entre la gestion organizacional, el talento humano y el desempefio de este se
enlacen fuertemente en un epicentro el cual se denomina salud y parezca algo que se mantiene
bajo control se debe mantener en tela de juicio debido a las variables cotidianas que generen
tension y a su vez errores humanos que desembocan en desviaciones de la desviacién en las

mediciones de los indicadores de desempefio.
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¢, Como se refleja el impacto de la calidad y los indicadores de gestion en la relacion
trabajo-salud del laboratorista clinico?

En la actualidad se evidencia como el contexto laboral involucra no solo aspectos
relacionados con los procesos, materias primas, relacion con el entorno, etc; se hace necesario
que se revise los conceptos derivados al aspecto organizacional en donde la relacién hombre-
trabajo-salud presenta un cambio significativo dentro de la dindmica laboral, siendo el hombre
una parte importante pues sobre este recae muchas de las responsabilidades y mas ain cuando se
habla del trabajador de la salud, quien se ve inmerso en una serie de circunstancias que no solo
determinen la variabilidad en la ejecucion de su tarea sino que hacen un requerimiento especifico
sobre habilidades especificas en su actuacion. Actualmente los aspectos psicosociales de la
relacion trabajo-salud son rezagados por términos como “productividad”, lo que a su vez genera
poco estudio e investigacion en sectores clinicos, es paradojico ver en el personal de la salud un
estado de decaimiento y sobreesfuerzo causado por el estado de tension diario generado por el
cumplimiento de actividades, que ademas conlleva a problemas de salud y conducta, que
influyen directamente en los prop6sitos y fines esperados. Si nos referimos a un trabajo
cualquiera que sea, requiere de una serie de habilidades o esquemas bien sea mentales, fisicos
que permitan la ejecucion de la tarea y la adaptacion del individuo al entorno, la maquina y el
proceso; dentro del contexto de seguridad y salud en el trabajo el objetivo primordial siempre
estard encaminado a propender por el bienestar del empleado, la consecucion de espacios
laborales adecuados, evitando en lo posible la aparicion de manifestaciones clinicas asociadas a
cansancio o desgaste, despersonalizacion frente a su labor, trastornos asociados al suefio, estrés
entre otros; y otro tipo de situaciones asociadas a la organizacion y tiempos de trabajo. pero

¢como relacionamos este topico con los indicadores? Para esto se debe tener en cuenta la salud
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ocupacional, definida por el Colegio Americano de Medicina Ocupacional y Ambiental(2000),
como: la especialidad médica dedicada a la prevencion y manejo de las lesiones, enfermedades e
incapacidades ocupacionales y ambientales, de la promocion de la salud y de la productividad de
los trabajadores, sus familias y comunidades. Ahora bien, se inicia la relacion entre la exigencia
laboral y los indicadores de gestion que en este caso seran indicadores dirigidos a los Recursos
Humanos: los cuales segregan los datos hacia una figura lider encargada de evaluar la
produccion en un tiempo especifico, informando acerca de tendencias, y resultados, innovando
constantemente para establecer un impacto esperado, encontrando asi :Rendimiento de Recursos
Humanos en Personas: indica ingreso generado teniendo en cuenta la produccion en promedio de
cada persona en el periodo evaluado. Rendimiento de Recursos Humanos en Horas Semanales:
muestra la produccion efectiva en horas semanales en el periodo evaluado. Nimero de Dias de
Licencia Sobre Dotacion Efectiva: hace referencia a las fechas de ausencia relacionandolas al
numero de dias de licencia médica sobre el nimero de personas empleadas.(Alcantara Moreno,
2008)

Entonces, teniendo en cuenta medidores como: produccion en tiempo especifico, produccion
promedio por persona y produccion efectiva, se logran apreciar caracteristicas tangibles,
eficientes y eficaces, que como indicadores en si no pueden suponer ninguna clase de error o
sesgo, el unico sesgo que se puede encontrar a modo laboral es ¢si estos indicadores ademas de
notar el buen trabajo del laboratorista, resalta su desempefio en ocasiones recargado? En lineas
anteriores se menciono el concepto de “organizacion” disciplina encargada de generar un
ambiente propicio y relacionando este con lo que explica Mondragdn & Mondragon, (2008) los

funcionarios encuentran un espacio en el cual mediante el trabajo les es posible dar sentido a su
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existencia...El trabajo es un pilar fundamental en la vida de las personas; sin embargo, las
condiciones en que se realiza pueden ser generadoras de estrés cronico.

Una de las explicaciones logicas y cientificas que se le pueden atribuir a estas secuelas
laborales es el sindrome de Burnout o sindrome de agotamiento profesional (Sanchez-Rodriguez
Manzaneque, 2001) resultado de encarar estrés laboral frecuente en areas relacionadas con
atencion a usuarios, resaltando educadores y personal de salud donde se reine agotamiento
fisico, emocional y mental a consecuencia de que el trabajador esta expuesto durante largos
periodos de tiempo a multiples demandas en el trabajo. El laboratorio se presenta una sobrecarga
cualitativa y cuantitativa de trabajo en ciertas circunstancias debido a que no se puede disponer
de la necesidad de los pacientes para acercarse al sitio de atencion, ademéas de encontrar varios
servicios consecutivamente como: consulta externa, urgencias y hospitalizacion, en algunos
casos solamente consultas externas y procesamiento y por otro lado solo urgencias y
hospitalizacion; esta sobrecarga a la que nos referimos requiere tareas repetitivas, en ocasiones
mas complejas sin variaciones y ultimamente se ha acufiado la idea de que un bacteridlogo es un
agente multidisciplinario asumiendo entonces voluntariamente o no distintas responsabilidades,
que reflejadas o no en los promedios arrojados por los indicadores de desempefio o
productividad, no son un aliciente para estados de salud en el momento ni a futuro y aunque no
parezca, son factores silenciosos que pueden dar una respuesta a la falta de confianza del usuario
y hasta problemas de salud del laboratorista a largo plazo, adjunto a esto el alto nimero de
profesionales en nuestro pais que adquieren su titulo profesional generan un nivel mas alto de
complejidad al adquirir un empleo no muy estable e iniciando una etapa de stress e “infeccion”
emocional de colegas méas experimentados; posible efecto colateral a esto es el aumento de

enfermedades psicologicas y accidentes laborales por parte de personal de salud cada vez mas
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joven, reflejado en el estrés, la tension fisica y psicoldgica, sensacion de alerta, inestabilidad y
amenaza sin motivacién ni sentido de pertenencia lo que conlleva a baja satisfaccion laboral, los
trastornos fisiologicos y psicosomaticos, es el agotamiento fisico y emocional los que presionan
a abandono de empleo y conductas autodestructivas o simplemente descuido de la salud.

Segln Sarsosa,Charria , (2017) para el mismo afio de su publicacion el 60% del personal
asistencial del sector salud, regido por Ley 100 de 1993, labora entre 9y 12 horas frente a
personas enfermas, toma de decisiones contundentes, tension constante y el pluriempleo,
fendmeno que a la larga genera ausentismo el cual entre el 50% y un 60% esta directamente
relacionado con los factores expuestos ademas de baja productividad, alta rotacién, presencia de
enfermedades y accidentes laborales aglomerado resultante en frustracién ante la tarea clinica.
Por otro lado segun Castillo I, (2014) para el afio 2013 ya se encontraba un 33% de los
trabajadores de la salud permanecen en estado propicio al stress y un 65 % se mantiene en
inmerso en este estado, con asociacion emocional, fisioldgico, y exposicion permanente a
enfermedades.

Es en este planteamiento donde se debe tener en cuenta la aplicacion de los indicadores no
solo como medicion de metas y resultados, también podrian ser especificos para el
comportamiento de los trabajadores y fomentar la estabilidad fisica, emocional y laboral, las
metas no deberian establecer solo conductas de productividad laboral , la necesidad de entender
que el bienestar del trabajador de la salud es tan importante como el resultado del paciente o el
mismo paciente, es necesario para poder implementar la premisa de la prevencion y la
promocion como herramienta ldgica que se fundamente en el area de la salud, siendo este un
tema de vital importancia, expandiendo las buenas conductas, notando que la falta de higiene

laboral puede extenderse hasta el ambito familiar, lo que también nos genera el interrogante de



14

¢cémo debemos ver entonces los indicadores?;, COmo se mide nuestro desempefio aun sabiendo
que no ofrecen una medida de satisfaccion? O ¢como un sistema que mide pero no retroalimenta
el desempefio del laboratorista clinico?

Si un indicador de gestion puede valorar la eficiencia de un insumo, puede también valorar la
eficiencia de un empleado arrojando medidas de aviso y de cuidado también sobre las
responsabilidades de este y sus objetivos, es decir podemos obtener una expresion cuantitativa de
resultados no enfocando hacia la cantidad de procesamientos y como optimizar dichos procesos
aumentando el trabajo o la cantidad de resultados, si no teniendo en cuenta en que momento el
laboratorista esta sobrecargado y hasta que porcentaje tiene de recarga en cuanto a su capacidad
sicoldgica, fisica y emocional, pero ¢si la meta no es llegar a un punto? o ¢cuanto trabajo debe
hacer en cuanto a sus funciones clinicas?, por el contrario es una ruta abierta en la que si se
“cumple” un objetivo no es motivo de condecoracion si no de advertencia al departamento de
gerencia que es momento de delegar méas funciones o més actividades, entonces las tendencias de
cambio dadas por un indicador , ;hacia donde estan orientadas? ¢Son arbitrarios los indicadores
hacia el personal del laboratorio? Esto indicaria que las decisiones que se toman tienen

confluencia mas hacia el sobrecargo que hacia un ambiente propicio de trabajo.

Importancia de comprender la relacion de los indicadores de calidad y la salud del
laboratorista clinico.

La vitalidad de un laboratorista es pieza indispensable para un trabajo hospitalario integro, no
se puede exigir un trato humano y digno a un paciente si la persona que lo debe ofrecer no lo
tiene, no lo recibe, no solo hablando de eventos normativos sino tambien de culturales y morales

y no tomado como evento multidisciplinario si no como un evento integral, pues quien conoce el
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buen trato y esta inmerso en él lo irradia y lo complementa, regla que no se cumple siempre pero
es necesario regirse por valores y comportamientos éticos que nos inicien en el cambio
revolucionario casi como un enfoque biosocial de la salud el cual permite segun Patlan y Pérez,
(2013) Estudiar epidemioldgicamente grupos sociales y de riesgo desde una nueva perspectiva,
para poder asi establecer nuevas ideas de afrontamiento y prevencion selectivas que orienten
socialmente la salud. Para entender un individuo es necesario entender el entorno, estudiar
individualmente las causas estresoras, orientando hacia el trato y las aptitudes que pueden
impulsar el trabajo y los resultados, nivelando positivamente los resultados arrojados por los
indicadores, tornando la toma de decisiones mas amable ya que este es un punto algido en la
carrera del laboratorista puesto que, cualquier problema como trabajador de la salud no esta en
una situacién, si no en la falta de herramientas para tomar la salida adecuada sin necesidad de
mancillar la integridad propia o ajena; teniendo en cuenta que el planteamiento de esta idea se
basa en la manera como se investiga y reestructura la interrelacion salud-laboratorio, se limita a
la manera de cdmo se mide el funcionamiento de los estandares de calidad y como los podemos
aplicar a la medicion de estandares del laboratorista para el beneficio de este.

Segun la revista Mundial & Salud, (2007), es pertinente aclarar que existe una inadecuada
atencion en materia de salud y seguridad ocupacional, lo que provoca que existan anualmente 2
millones de muertes relacionadas con el trabajo, cuyo costo para la economia global asciende a
1,4% del Producto Interno Bruto Global, 271 millones de accidentes y 160 millones de
enfermedades ocupacionales; dicho esto y sin exagerar, se torna el ambiente laboratorista como
un problema de salud publica que no solo afecta al individuo como tal si no también el paciente,
su familia asi como el aumento de costos en resultados sesgados y mal emitidos o reprocesados,

llevando a malos diagnosticos y por lo tanto malos tratamientos. (Riafio & Palencia, 2015)La
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sociedad y los distintos organismos de salud deben apersonarse de otros gastos generados por
los efectos del trabajo excesivo como: disminucion de la competitividad, la jubilacion anticipada,
el ausentismo laboral, el desempleo y la disminucién de los ingresos del hogar lo que hace de las
enfermedades ocupacionales eventos costosos, ademas de tener en consideracion costos médicos
directos, indirectos como la pérdida de produccion, los costos de oportunidad, y los costos mas
importantes como lo son los intangibles : dolor, sufrimiento e interrupcion de la carrera,
(Ministerio de la Proteccidn Social, 2010) las consecuencias en el hogar y los gastos asumidos
por este, que se acrecientan si se dejar de trabajar, dar acompafiamiento y las limitaciones que
genere el estado de enfermedad.

Para evitar estos riesgos en la salud fisica y mental del laboratorista es importante identificar
el sistema de retribuciones, promocion laboral, desempefio y la competitividad, para garantizar
una simbiosis entre trabajo y salud, medible en productividad, teniendo como objetivo el disefio
de programas que proporcionen un 6ptimo ambiente y nivel laboral en el Bacteriélogo y
laboratorista clinico. Richard Walton (1973) afirmando que la compensacion recibida por el
trabajo es tan solo un concepto de patrones subjetivos y objetivos para juzgar la adecuacion de la
compensacion, por tal motivo Walton propone 8 indicadores (ver apéndice) que permiten evaluar
la calidad de vida en el trabajo, abordando los siguientes criterios (Alves,Yeda,Giuliani, 2013) :

Compensacion justa y adecuada: Reconocimiento salarial por trabajo realizado. Revisién de
equidad salarial interna (dentro de la organizacién) y externa (fuera de la organizacion).

Condiciones de seguridad y de salud en el trabajo: Todos los recursos fisicos que facilitan la
ejecucion de tareas tales como equipos y/o maquinas deben estar en las mejores condiciones
permitiendo un desempefio seguro, ademas de esto horarios de trabajo adecuados con el fin de

facilitar la conservacioén de la salud.



17

Oportunidad para uso y desarrollo de la capacidad humana: aprovechamiento del capital
humano entendiéndose esté como permitir autonomia, incentivar la creatividad y las capacidades
plenas del trabajador, permitiendo una retroalimentacion constante entre resultado y procesos.

Oportunidad de crecimiento continuo y seguridad: relacion entre desarrollo personal y calidad
de vida en el trabajo, crecimiento y seguridad.

Integracion social en la organizacion: Reconocimiento e igualdad de oportunidades cultivando
las buenas relaciones interpersonales.

Constitucionalismo en la organizacién del trabajo: cumplimiento de los derechos laborales, la
privacidad personal y la libertad de expresion.

Trabajo y espacio total de vida: equilibrio entre la vida personal y el trabajo.

Relevancia del trabajo en la vida social: percepcion que el trabajador tiene de su trabajo y
responsabilidad social con la comunidad.

Lo anterior en cuanto a clima laboral, en el caso del desempefio en el laboratorio se orienta al
objetivo de medicién por productividad que estara regulado la carga laboral y cantidad de
procesos llevados a cabo en determinado tiempo.

En este caso, se busca poder evidenciar la relacion existente entre el nimero de pruebas o
examenes recibidos para procesamiento durante el turno y el nimero de pruebas efectivamente
procesadas por el laboratorista en su jornada laboral.

De este indicador se puede establecer si existe la posibilidad de aumento en la carga de
trabajo enfocado a la cantidad de procesos llevados a cabo, haciendo que el indicador sea
adecuado en la mediacion en cuanto al grado de cumplimiento, pero también que tenga en cuenta
el desempefio adecuado, por que se refiere a los limites por encima y por debajo del deber a

ejecutar para satisfacer ambos lados.
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Porcentaje de pruebas procesadas en una jornada laboral.

NUmero de pruebas procesadas en la jornada
X 100

Numero de pruebas recibidas en la jornada
Aunque no es definitivo el anterior indicador, en un inicio ayuda a la medicion del

desempefio. al ser un indicador de eficiencia sentaria las bases para seguir estableciendo si la
ejecucion que se esté llevando es adecuada, esta desbordada o es ineficiente en comparacion al
desempefio de distintos bacteridlogos, por ejemplo: si un bacteriélogo procesa 50 pruebas en una
jornada de 8 horas y otro bacteriologo distinto procesa 30 en el mismo tiempo, este resultado se
nos ofrece en un porcentaje que nos orienta hacia cual es la posible razén de los distintos
rendimientos, como se menciond en otro apartado de este documento, ya sea por problemas
personales, por falta de capacitacion, por ambiente laboral o si el personal que desempefia el
mayor porcentaje lo hace de manera ética y adecuada o no, lo que enlaza este tema a la eficiencia
ya que depende del trabajo y como se desempefia se puede saber también si el uso de reactivos y
materia prima es correcto, por lo tanto se propone un indicador de eficacia para saber si este
desempefio sea por la razén que se logre discernir afecta el uso de materia de trabajo en este caso

reactivos.

¢ Existe relacion entre satisfaccion laboral del bacteridlogo y calidad en el servicio de
salud?

Actualmente en los servicios de salud no basta solo con ser innovadores y ofrecer procesos y
resultados de calidad, ahora ademaés se hace necesario entregar un excelente servicio al cliente

para lograr la satisfaccion y la lealtad de los mismos.
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Las organizaciones tienen una estructura de coordinacion con el fin de alcanzar metas en
comun, manteniendo jerarquias de autoridad y un cierto grado de satisfaccion del empleado,
siendo el clima laboral un aspecto relevante en el desarrollo productivo, ya que actla
directamente el bienestar personal en la calidad del servicio prestado.

Para poder ofrecer un servicio de calidad las instituciones no pueden pasar por alto la
incidencia que tiene la calidad de vida en el trabajo de cada uno de los profesionales, que pese a
ser algo intangible marca la calidad que distingue a las instituciones. Conocer las variables tanto
psicologicas, fisicas como organizacionales que afectan el clima laboral ayuda a optimizar el
rendimiento y los resultados que se alcanzaran. Se creeria que si los trabajadores se encuentran
satisfechos haran mejor las cosas, pero no siempre es asi, hasta la fecha no se conoce una
estrecha relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio, sin embargo, la
insatisfaccion laboral ocasiona dafios en la salud tanto fisica como mental y define el
comportamiento laboral del profesional expresado en negligencia, bajo nivel de compromiso,
mayor porcentaje de error, retrasos en la oportunidad de respuesta, baja productividad (Urquiza,
2012), que se ve reflejada en la no satisfaccion de los usuarios y por tanto en la calidad del
servicio. Por tal motivo es necesario llevar a cabo acciones de los sistemas de gestién enfocados
al cumplimiento de las condiciones necesarias que provean calidad en el trabajo obteniendo
resultados de excelencia; en el caso del laboratorio clinico serian acciones que permitan la
participacion de todo el personal del laboratorio ya que de ellos depende el progreso o fracaso de
los procesos, un sistema enfocado en el logro de objetivos pero beneficiando el desarrollo del
profesional de la salud y las buenas condiciones de trabajo, garantizando un alto nivel de
motivacion y satisfaccion del Bacteriologo, logrando asi mayor productividad, lealtad y calidad

en el servicio.
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Conclusiones

Para concluir con este ensayo hago referencia a la importancia que tienen los sistemas de
gestion de calidad en la seguridad y salud en el trabajo, si bien es claro que el trabajo es el pilar
de vida de una persona porque permite atender las necesidades materiales mejorando los
estandares de vida y logrando un bienestar personal y social; y ademas, es un elemento esencial
para el sostenimiento de cualquier sociedad, también es claro que para poder realizar una
actividad los empleos debe cumplir unos estandares minimos de calidad que le permitan al
trabajador alcanzar sus objetivos sin que esto afecte el estilo y calidad de vida. Un ambiente
laboral saludable es relevante, no sélo para lograr la salud de los trabajadores, sino también para
aportar positivamente a la productividad, la motivacion laboral, la satisfaccion en el trabajo y la
calidad de vida en general.

La calidad de vida en el trabajo no es mas que una busqueda insaciable entre el equilibrio
personal y profesional, aunque es conocida la importancia de esto para garantizar altos niveles de
productividad y calidad, no se ha definido como una prioridad en los sistemas de gestion.

Aunque no parezca, la influencia de los sistemas de gestion de calidad presenta una
inclinacion hacia la evaluacion de desempefio de un Bacteri6logo y laboratorista clinico en pro
de alcanzar la calidad en los servicios de rutina de laboratorio clinico, pero no referencia ningdn
tema hacia la cuantificacion o cualificacion del esfuerzo de un laboratorista, del como se
encuentra el estado de salud ni los efectos del trabajo o la disciplina sobre el estilo de vida de
este, un punto algido puesto que la retroalimentacion del empleado y su sitio de trabajo se ve

reflejada en los demas sitios ya sean sociales o personales, lo que también indica que los
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sistemas de gestion estan vistos por nuestra parte como una medida de presion arbitraria que
mide lo que se hace pero no como se hace o los efectos que causa por realizarse una tarea bajos
ciertos parametros faltos de consideracion.

Durante la realizacion de este ensayo, se evidenci¢ la trascendencia que tienen las variables de
gestion de la calidad y algunos factores de riesgo, entre los cuales podemos resaltar:
compensaciones justas, equidad en salarios internos y externos; ambiente laboral seguro y
saludable; que minimicen riesgos de accidentes y enfermedades laborales, junto con horas
razonables de labor; oportunidad de crecimiento y desarrollo profesional que permita al
trabajador actualizarse y capacitarse, integracion social, trabajo y espacio para la vida personal
Walton (1973); el no tener en cuenta dichas variables puede perjudicar la calidad del servicio
proporcionado por el Laboratorio clinico. Si abordamos el tema directamente a la eficiencia de
los laboratoristas, es posible evaluar la eficiencia y eficacia frente a un exceso de trabajo o la
falta de personal de apoyo, que indirectamente se vera reflejado en la productividad, en aumento
de costos y disminucion de beneficios; pero no ha sido posible medir la calidad de vida en el
trabajo y su relacion frente a productividad y calidad del servicio prestado. Si se logra esta
satisfaccion laboral se vera reflejado directamente en la calidad de servicio, en el
reconocimiento del bacteriélogo y laboratorista clinico y un mejor posicionamiento del
laboratorio frente a otros.

Es clara la argumentacién de que areas como la docente y el area de la salud estdn mas
expuestos a variables que pueden desajustar fisica y mental mente a un individuo que depende de
estas disciplinas, por ello es 16gico y necesario hacer de la humanizacion una tarea diligente no
solo en el aspecto del buen trato si no del buen actuar puesto que podemos aparentar amabilidad

ante un paciente o un par laboral pero no obrar correctamente y es evidente esta falencia desde el
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modelo y el campus educativo, en el programa académico donde se habla de ética profesional
pero no se profundiza ni se exalta etimolégicamente para comprender su impacto reflexivo y
normativo para ejercitar la profesion en calidad de la salud.

Después de visualizar y proyectar la magnitud de los efectos en el poco interés de las
organizaciones por mejorar la calidad de vida de sus trabajadores en especial en area de
laboratorio clinico, se espera tener una oportunidad adecuada enlazada a la accesibilidad que
abran la brecha del estudio hacia campos que no se tienen en cuenta, como los mencionados en
parrafos anteriores, elaborando e implementando un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el trabajo con el fin de que los trabajadores se desempefien de manera saludable, adecuada y
eficiente, permitiendo el crecimiento personal y mejoramiento de la productividad. En pocas
palabras se busca observar y evaluar comportamientos laborales resultantes de la calidad de vida
en el trabajo para poder ofrecer metodologias de cambio desde el ambito social, psicoldgico y
profesional sin olvidar que detréas de estos conceptos se encuentra un ser humano con falencias,

dolencias y virtudes que pueden o no expresarse segun el medio de desenvolvimiento y fluidez.
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Apéndice

Criterios (o indicadores) de Walton (1973)

CRITERIOS

FACTORES DETERMINANTES

Compensacién justa y adecuada

- Renta adecuada.

- Compensacion justa.

- Salarios mayores en empresas mas
lucrativas.

- Ganancias sobre productividad.

- Proporcionalidad interna entre los
salarios.

- Proporcionalidad externa entre los

salarios.

Condiciones de trabajo saludables y

seguras

-Horas razonables de trabajo.

- Ambiente fisico seguro y saludable (lugar
con menor riesgo de enfermedades y
accidentes).

- Limitacion de edad para ejercer
determinados trabajos potencialmente nocivos
para el bienestar personal, superior o inferior a

cierta edad.

Oportunidad para uso y desarrollo

de la capacidad humana

- Autonomia.
- Posibilidad de ejercitar los dones

(talentos) maltiples y las habilidades.
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- Informacion y perspectiva sobre el

proceso total del trabajo y los resultados de las

acciones del empleado en ese proceso.
- Tareas completas o tareas fragmentadas

significantes.

Oportunidad de crecimiento continuo y

seguridad

- Desarrollo.

- Aplicacion prospectiva (esperada) de
conocimientos y talentos.

- Oportunidades de avance

- Seguridad en el empleo o de renta.

Integracion social en la organizacion de

trabajo

- Ausencia de prejuicios.

- Creencia en la igualdad de derechos.

- Movilidad (personas con potencial para
ascenso profesional).

- Grupos primarios de apoyo para ayuda
reciproca, soporte socio-emocional y
reconocimiento de la individualidad.

- Censo de comunidad.

- Apertura interpersonal para intercambio

de ideas y sentimientos.

Constitucionalismo en la organizacion del

trabajo

- Derecho a la privacidad personal.
- Derecho a la libertad de expresion

hablada.
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- Derecho a la equidad en el tratamiento.
- Gerencia basada en la ley: oportunidades
iguales y debido proceso legal y acceso a los

recursos (Derecho Laboral).

Relevancia social de la vida en el trabajo

- Accidn organizacional socialmente
responsable en sus productos.

- Accidn organizacional socialmente
responsable por las précticas de empleo.

- Accidn organizacional socialmente
responsable por la disposicion de la basura de
la organizacion.

- Imagen de la organizacion.

Trabajo y espacio total de vida Relevancia

social de la vida en el trabajo

- Equilibrio entre vida profesional y vida
familiar.

- Jornada de trabajo estable.

- Viajes al trabajo que no tomen tiempo de
la familia.

- Promociones que no impliquen constantes

cambios geograficos.

Tomado de : Corréa,Cirera,Giuliani, D. (2013). Vida Con Calidad Y Calidad De Vida En El

Trabajo
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