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PRESENTACION

Sefnores miembros del Jurado:

Presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de atencion del servicio de
laboratorio clinico del Centro Médico San Felipe Huancayo — 2016”, con la
finalidad de determinar el nivel de calidad de atencion del servicio de laboratorio
clinico del Centro Médico San Felipe en la ciudad de Huancayo en el afio 2016, y
teniendo la tesis estructurada de la siguiente manera: Capitulo I:Introduccion,
Capitulo II: Método, Capitulo Ill: Resultado, Capitulo 1V: Discusion, Capitulo V:
Conclusiones, Capitulo VI: Recomendaciones y Capitulo VII: Referencias;en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
para obtener el Grado Académico de Magister con mencién en Gestion de los
servicios de salud.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora
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Calidad de atencidon de los usuarios externos del servicio de laboratorio
clinico del Centro Médico San Felipe Huancayo 2016
RESUMEN

El estudio lleva por nombre “Calidad de atencién del servicio de laboratorio clinico
del Centro Médico San Felipe Huancayo — 2016”, tuvo como objetivo principal
determinar el nivel de calidad de atencién del servicio de laboratorio clinico del
Centro Médico San Felipe en la ciudad de Huancayo en el afio 2016 y los
objetivos especificos son: determinar el nivel de calidad de atencion del servicio
de laboratorio clinico de acuerdo a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, y aspectos tangibles de los usuarios externos del

Centro Médico San Felipe en el afio 2016.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el método cientifico. La
investigacion es de tipo descriptivo simple, la poblacion fueron los usuarios que
acudieron al Centro Médico, el muestreo fue no probabilistico por conveniencia y
la muestra estuvo constituida por 60 usuarios externos que fueron atendidos en el
servicio de laboratorio clinico.La recoleccion de datos se realizO mediante
encuestas utilizando como instrumento el modelo SERVPERF, para evaluar la
calidad de atencion de los usuarios externos que se atendieron en el servicio de
laboratorio clinico. Ademas se obtuvo la validez del instrumento mediante opinion
de un experto el cual calific6 como alto y por ultimo para la confiabilidad se utilizd

el alfa de cronbach obteniéndose el valor de 0.838 siendo altamente confiable.
Se determin6 que la calidad de atencién general de los usuarios externos que se

atendieron en el servicio de laboratorio clinico del Centro Médico San Felipe fue

muy alta con un 81%.

Palabras clave: calidad de atencién, dimensiones, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia, aspecto tangibles.
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Quality of attention of the external users' of the service of clinical laboratory
of the Medical Center San Felipe Huancayo - 2016
ABSTRACT
The study takes for name "Quality of attention of the external users' of the service
of clinical laboratory of the Medical Center San Felipe Huancayo - 2016", he/she
had as main objective to determine the level of quality of attention of the service of
clinical laboratory of the Medical Center San Felipe in the city of Huancayo in the
year 2016 and the specific objectives are: to determine the level of quality of
attention of the service of clinical laboratory according to the dimensions of
reliability, answer capacity, security, empathy, and the external users' of the

Medical Center tangible aspects San Felipe in the year 2016.

For the development of the investigation the scientific method was used. The
investigation is of simple descriptive type, the population was the users that went
to the Medical Center, the sampling you/he/she was non probabilistic for
convenience and the sample was constituted by 60 external users that were
assisted in the service of clinical laboratory. The gathering of data was carried out
by means of surveys using like instrument the pattern SERVPERF, to evaluate the
quality of the external users' attention that you/they were assisted in the service of
clinical laboratory. The validity of the instrument was also obtained by means of an
expert's opinion which qualified as high and lastly for the dependability the

cronbach alpha was used being obtained the value of 0.838 being highly reliable.
It was determined that the quality of the external users' general attention that
you/they were assisted in the service of clinical laboratory of the Medical Center

San Felipe was very high with 89%.

Key words: quality of attention, dimensions, reliability, answer capacity, security,

empathy, tangible aspect.
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