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RESUMEN 

El estudio desarrollado tuvo como objetivo general determinar la calidad de atención del servicio de 

laboratorio en usuarios externos. Hospital de apoyo de Lircay 2018. La población estuvo conformada 

por los usuarios externos que acudieron al Servicio de Laboratorio del Hospital de Lircay. La muestra 

lo conformaron 50 usuarios externos que acudieron al Servicio de Laboratorio del Hospital de Lircay, 

el tipo de muestreo fue no probabilístico. La técnica de recolección de datos fue la encuesta, el 

instrumento empleado fue cuestionario tipo Likert respecto a la calidad de atención. Resultados y 

conclusiones: el 60% de los usuarios que acuden al servicio de laboratorio del Hospital de Lircay 

calificaron como excelente la calidad de atención; el 44.5% calificaron como excelente la dimensión 

de elementos tangibles; el 46,75% de los usuarios calificaron como excelente la dimensión de 

fiabilidad; el 54.86% de usuarios externos calificaron de excelente la dimensión de capacidad de 

respuesta; el 53.6% de usuarios calificaron como excelente la calidad de atención según dimensión 

seguridad y el 47.6% de los usuarios opinaron como excelente la dimensión calidez o empatía. Se 

concluye que la calidad de atención que reciben los usuarios externos que acuden al laboratorio del 

Hospital de Lircay es excelente. 
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ABSTRAC 

The general objective of the study was to determine the quality of service provided by the Laboratory 

Service to external users. Hospital de Lircay 2018. The population was made up of external users who 

went to the Laboratory Service of the Hospital de Lircay. The sample consisted of 50 external users 

who went to the Laboratory Service of the Hospital de Lircay, the type of sampling was not 

probabilistic. The technique of data collection was the survey, the instrument used was a Likert type 

questionnaire regarding the quality of care. Results and conclusions: 60% of the users who attend the 

laboratory service of the Hospital de Lircay rated the quality of care as excellent; 44.5% rated the 

dimension of tangible elements as excellent; 46.75% of the users rated the reliability dimension as 

excellent; 54.86% of external users rated the response capacity dimension as excellent; 53.6% of 

users rated the quality of care as excellent according to the security dimension, and 47.6% of the 

users rated the dimension of warmth or empathy as excellent. It is concluded that the quality of care 

received by external users who come to the laboratory of the Hospital de Lircay is excellent. 
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