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INTRODUCCION

En 2007-2008 se produjo un cambio relevante en la organizacion de la Unidad de Tratamientos
de Anticoagulacién Oral (TAO) del Servicio de Hematologia del Hospital Universitario Virgen de
las Nieves. Dichos cambios afectan a la ubicacion fisica, el mobiliario, los instrumentos de
medida de los niveles de coagulacién, la gestion de citas de los usuarios, la gestion e
informacion de los resultados analiticos al usuario y a la organizacion de los circuitos por donde
pasa el usuario El objetivo de este trabajo es el analisis comparado de la satisfaccion de los
usuarios y del clima laboral en los profesionales de la unidad antes y después de la
implantacion de las mejoras introducidas en la unidad.

MATERIAL Y METODOS

Para la determinacion de la satisfaccién de usuarios la muestra del estudio estaba integrada
por: 174 pacientes elegidos al azar entre la poblacion de usuarios de la unidad. Por su parte el
clima laboral se estudié a partir de las valoraciones de 15 profesionales que representan la
totalidad de las personas que han trabajado en la unidad, antes y después de las mejoras
introducidas Los instrumentos utilizados para la medida fueron la escala SERVQUAL, para
medir la satisfaccion, y el cuestionario Work Environment Scale (WES) para identificar el clima
laboral.

CONCLUSIONES

En cuanto a la satisfaccién de los pacientes, antes de la reforma las percepciones eran
menores que las expectativas y tras la reforma esta relacion se invirti6. Diferenciando criterios,
antes de la reforma se obtiene una puntuacion positiva en la capacidad de respuesta, siendo
negativa en el resto de los criterios. Tras la reforma se obtienen valoraciones positivas en los
criterios de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, obteniéndose una puntuacién global
positiva. Con respecto al clima laboral, en 8 de las 10 dimensiones analizadas, las
puntuaciones obtenidas han mejorado después de la aplicaciéon de las modificaciones. Es
destacable la disminucién del indicador de la medida de la dimension presiéon. El presente
trabajo pone de manifiesto la existencia de diferencias significativas en la calidad percibida por
los usuarios de un servicio en un contexto de mejora de la ordenacion del trabajo y de mejora
en la confortabilidad de las instalaciones, asi como el impacto positivo en el clima social de los
trabajadores.
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