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Resumen 

 

La investigación es de tipo descriptivo – correlacional, con un diseño no 

experimental, de corte transaccional. La población lo conforma usuarios de nacionalidad 

peruana que son atendidos dentro del Área de laboratorio clínico con una muestra de 80 

usuarios, a los cuales se le realizó una encuesta para evaluar la satisfacción de los usuarios 

adaptado del modelo SERVQUAL y una de la percepción de la calidad de atención basados 

en las dimensiones de calidad de Donabedian, la cual cuenta con un alto grado de validez y 

confiabilidad, los cuales fueron seleccionados de forma no probabilística.  

Las conclusiones de la presente investigación fue que la percepción de la calidad de 

atención tiene relación significativa con satisfacción del usuario del Área de laboratorio 

clínico y sus diferentes dimensiones. 

Palabras claves: Calidad de atención de atención, satisfacción del usuario, 

empatía 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La presente investigación titulada “Percepción de la calidad de atención y satisfacción del 

usuario del Área de laboratorio del Centro de Atención Primaria III Huaycán-EsSalud, 

2019”, tiene como objetivo general: Determinar la relación significativa que existe entre la 

percepción de la calidad de atención y satisfacción del usuario del Área de laboratorio del 

Centro de Atención Primaria III Huaycán. 
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Abstract 

 

This research entitled “Perception of the quality of care and user satisfaction of the 

Laboratory Area of the Primary Care Center III Huaycán-EsSalud, 2019”, has as a general 

objective: To determine the significant relationship that exists between the perception of the 

quality of attention and satisfaction of the user of the Laboratory Area of the Primary Care 

Center III Huaycán. 

The research is descriptive - correlational, with a non-experimental, transactional 

design. The population is made up of users of Peruvian nationality who are treated within 

the clinical laboratory area with a sample of 80 users, to whom a Survey was conducted to 

evaluate the Satisfaction of users adapted from the SERVQUAL model and one of the 

perception of the quality of care based on the quality dimensions of Donabedian, which has 

a high degree of validity and reliability, which were selected in a non-probabilistic way. 

The conclusions of the present investigation were that the perception of the quality 

of care is significantly related to the satisfaction of the user of the Clinical Laboratory Area 

and its different dimensions. 

Keywords: Quality of care, user satisfaction, empathy


