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RESUMEN

El presente estudio titulado “Nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al
laboratorio clinico Precision de Huancayo - 2018.”, tiene como objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio
clinico Precisién de Huancayo- 2018.

Fue una investigacion no experimental, de disefio descriptivo, segun el tipo de
investigacion observacional, transversal y prospectivo.

Tuvo una poblacion de 480 pacientes, se aplicé la formula para una poblaciéon
finita donde se obtuvo como muestra 213 pacientes. La técnica que se usé para
recolectar los datos fue la encuesta, y como instrumento se utilizé el cuestionario,
aplicada bajo el modelo SERVQUAL modificado. Para el analisis de fiabilidad del
cuestionario arroja un coeficiente de alfa de Cronbach de (0.795) el cual revela

excelente confiabilidad.

Se obtuvo como resultados que el 81.2% de los pacientes se encuentran
satisfechos con la atencién brindado. 48.8% de personas atendidas tienen entre
18 a 35 afios, 53.1% son del sexo femenino, de acuerdo al lugar de procedencia
de las solicitud encontraos 84.5% son procedentes de clinicas particulares, para
la dimensién aspectos tangibles los pacientes que se sintieron totalmente
satisfechos con un 84.0%, para la dimension fiabilidad el 76.1% los pacientes que
sienten satisfechos, para la capacidad de respuesta el 46% de los pacientes que
se encontraron totalmente satisfechos, para la dimension seguridad el 54.5%
estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos y para la dimension empatia el 60.1% se
encontraron satisfechos.

En conclusién, los resultados indican que los pacientes atendidos se encuentran

satisfechos con la atencion que se les brindo.

Palabra clave: Satisfaccion del paciente
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ABSTRACT

The present study entitled "Level of satisfaction of patients who come to the
clinical laboratory Precision of Huancayo - 2018.", aims to: Determine the level of
satisfaction of patients who attend the clinical laboratory Precision of Huancayo-
2018.

It is a non-experimental research, of descriptive design, according to the type of

observational, transversal and prospective research.

As a population, it consisted of 480 patients, the formula was applied to a finite
population where 213 patients were obtained as a sample. The technique that was
used to collect the data was the survey, and as a tool the questionnaire was used,
applied under the modified SERVQUAL model. For the reliability analysis of the
guestionnaire, Cronbach's alpha coefficient of (0.795) shows excellent reliability.

It was obtained as results that 81.2% of patients are satisfied with the care
provided. 48.8% of the people served are between 18 and 35 years old, 53.1% are
female, according to the place of origin of the request, 84.5% are from private
clinics, for the dimension of tangible aspects, patients who were totally satisfied
with 84.0%, for the reliability dimension 76.1% the patients that feel satisfied, for
the response capacity 46% of the patients that were totally satisfied, for the
security dimension 54.5% were neither satisfied nor dissatisfied and for the
dimension empathy, 60.1% were satisfied.

In conclusion, the results indicate that the patients attended are satisfied with the

care given to them.

Keyword: Patient satisfaction
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1.1

CAPITULO |

INTRODUCCION

Realidad Problematica

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) define la calidad en la

satisfaccion de las necesidades, perspectivas y expectativas del paciente.

1)

En Latinoamérica, en estos ultimos afios, tuvieron cambios significativos en
la organizacion del sistema nacional de salud, y la calidad es uno de los
pilares fundamentales para la prestacion de los servicios de la salud. Es
por ello que uno de los requisitos primordiales es la calidad para otorgar

seguridad a los pacientes. (2)

La satisfaccion del paciente puede entenderse como el agrado hacia los
servicios de salud, los asentadores, el interés, cuidado y la atencién
recibida, todo esto establece como un objetivo primordial para que los

gerentes puedan realizar evaluaciones de las intervenciones. (3)

El nivel de satisfaccion es una variable directamente evaluado por los
pacientes u usuarios, que es el resultado de las perspectivas y
expectativas del paciente entre lo esperado y lo experimentado en
diferentes dimensiones del ambito de la salud y contiene emociones

integrales y especificas sobre cosas tan diferente como la actitud del
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personal que les ha atendido o las caracteristicas del establecimiento que

los ha acogido. (3)

Todo ello conlleva a la necesidad de realizar un sistema de gestién de
calidad en todos los establecimientos de servicios de salud y que puedan
ser evaluados periédicamente para conseguir mejoras progresivas en

cuanto a la calidad. (2)

Para poder brindar un cuidado y buena atencion de calidad, es necesario
abordar las inquietudes de los pacientes. Es por eso que la participacion
del personal de salud, en el tiempo de espera, el trato que le dan, si
respetan su privacidad, que la atencion sea asequible para todos, pero
sobre todo que adquieran el servicio que esperaban. Como toda persona,
el paciente tiene todo el derecho de recibir el respeto que se merece, la
informacion de acuerdo con sus necesidades y que sea equitativo para
todos los usuarios. Es necesario aclarar que el objetivo principal de todo
centro o establecimiento de salud es satisfacer las necesidades de los

pacientes. (2)

La satisfaccion del paciente es uno de los resultados mas importantes de
prestacion de servicios de salud de buena calidad, dado que contribuye de
manera precisa en su comportamiento; y depende no sélo de la calidad de
los servicios ofrecidos sino también de sus expectativas relacionadas a la
atencion. El interés de este estudio surge ante las preguntas frecuentes
gue realizan los pacientes en cuanto a la toma de muestra, en la entrega

de resultados. (2)

El laboratorio clinico particular “Precision” fue crea por el Lic. T. M. Efrain
Montes Hijar, como un laboratorio clinico general, en la actualidad es un
centro privado de andlisis clinico de la region, proporcionando una gran
variedad de servicios diferenciales como pruebas de hematologia,
bioguimica, microbiologia, inmunologia basica y especial. El laboratorio
cuenta con un personal capacitado en técnicas de laboratorio de ultima

tecnologia.
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1.2.

La poblacion de estudio sera tomada por datos estadisticos del laboratorio,
de los meses de abril y mayo del 2017, para luego aplicar la formula de

muestreo de poblacion finitas para hallar nuestra muestra a estudiar.

El proposito del presente estudio fue evaluar la satisfaccion de los
pacientes atendidos en el laboratorio clinico particular Precision, y describir
aquellos aspectos de la atencibn que la poblacion percibe como
insatisfactorios para brindar un mejor servicio de calidad y que son

susceptibles a mejorar en beneficio del paciente.

En el laboratorio clinico privado Precision de Huancayo, no se realizdé un
trabajo de investigacion ni encuestas para saber si los pacientes estan
satisfechos con el servicio brindado, ademas el presente trabajo de
investigacion nos servira para mejorar la atencién al paciente. Por esas
razones es importante ejecutar este estudio para conocer la satisfaccion en

la atencién de los pacientes que acuden al laboratorio.

Trabajos previos

En cuanto antecedentes internacionales segun Peralta C. et al. (2016)
realizaron un estudio titulado: Opinion de los pacientes externos sobre la
calidad del servicio que brinda el laboratorio clinico del hospital Tela,
Honduras, noviembre — diciembre, 2015; donde indican que el nivel de
satisfaccion de los pacientes es primordial para poder medir el triunfo

logrado por cualquier tipo de institucion (4).

Es por ello que se plantearon el objetivo de evaluar la opinion de los
usuarios externos, utilizaron como instrumento la encuesta SERVQUAL
modificada. Cuyos resultados de la encuesta realiza a 367 usuarios, de las
cuales el 74% corresponde al sexo femenino y 26% al sexo masculino; la
dimension bienes tangible y empatia con -17, con un -33, dimension
capacidad respuesta: -31, dimension seguridad: -26, indice de calidad del

servicio: -24.8 Conclusioén: Al clasificar la calidad del servicio, la dimension

16



con la brecha més alejada del cero fue la confiabilidad y las mas cercanas
al cero fueron los bienes tangibles y la empatia; segun la percepcion y la

expectativa de los usuarios cumple el estandar de calidad moderadamente.

(4)

Segun Jinez et al. (2015), ejecutaron un estudio titulado “Evaluaciéon del
nivel de satisfaccion de los pacientes externos del laboratorio clinico
«Dayana», indican que la apreciacion del paciente externo es primordial
para la evaluar los criterios sobre el grado de satisfaccion, la calidad y
confiablidad del servicio que brinda dicho laboratorio, es por ello por lo que
proponen el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion. EI método de
estudio que utilizaron fue transversal, observacional cuali-cuantitativo,
utilizaron como técnica las encuestas anénimas a 351 pacientes, cuyos
resultados que obtuvieron sobre la calidad de la atencion encontraron que
muy bien (MB) tiene una media de 291 + 16.27 y bien (B) tiene una media
de 75.5 =+ 15.25 que determinaron una correlacion perfecta positiva entre

los niveles de satisfaccion de los usuarios. (5)

Los resultados se evaluaron de MB por 288 que corresponde al 79% y de B
por 76 que corresponde el 21%. En cuanto a las dimensiones del trabajo,
los pacientes con mayor frecuencia eligieron la confiabilidad seguido de los
precios modicos. Los pacientes del IESS consideraron la atencién, de MB
con un 82% y B con un 18%; de acuerdo con la informacion que brinda el
personal con un 100% MB. De acuerdo con la percepcion en general de la
atencion brindada los pacientes califican como MB con un 77%. A la
conclusion que llegaron fue que la satisfaccion manifestada por los
pacientes muestra la calidad de los servicios de salud del Laboratorio
Clinico. (5)

Segun Moraga M. y Gonzales R. (2011) en su trabajo titulado satisfaccion
de usuario que requiere examenes de laboratorio urgentes, en Costa Rica.
Donde su objetivo fue analizar la satisfaccion del paciente que acude al

laboratorio clinico del Area de Salud de Cariari donde se realiza examenes
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urgentes, con las dimensiones de capacidad de respuesta, accesibilidad,
cortesia, comodidad, comunicaciéon y profesionalismo. Fue un estudio
cuantitativo, aplicaron como técnica la entrevista a los pacientes, con una
muestra igual a la poblacion que consta de 344 usuarios. El resultado mas
resaltante enfatiza la insatisfaccion del paciente en cuanto al tiempo de

entrega de resultados. (6)

Segun Ruiz 1. et al. (2013) en su trabajo de investigacion titulada “Grado de
Satisfaccidon de los médicos, que son usuarios del Dpto. de Andlisis Clinicos

del Instituto de Investigaciones en Ciencias de la Salud (UNA)”

Elaboraron una investigacion con el propoésito de conocer el nivel de
satisfaccion de los médicos del Departamento de Analisis Clinicos, donde la
encuesta fue rellenada por ellos mismos, para determinar si es necesario la
mejora del servicio que brinda el laboratorio en la Universidad Nacional de
Asuncién, el laboratorio cuenta con servicios especializados y de rutina, las
cuales son accesibles, confiables y confidenciales, fue un estudio
observacional descriptivo de corte transversal. Utilizaron instrumento una

encuesta con 11 items y sugerencias. (7)

De los examenes que solicitaron a los médicos fueron de Hospital de
Clinicas con el 68.9% y a Centros de Salud del Ministerio de Salud Publica,
Hospital de Policia, Hospital de las Fuerzas Armadas, fue el 31.1%.
Llegaron a la conclusion que es bueno el nivel de satisfaccion que
percibieron los médicos con la atencion brindada asi mismo sugieren

mejorar la comunicacion y el trabajo multidisciplinario. (7)

Segun Molero T. et al. (2015) Con el trabajo de investigacién titulado
satisfaccion del personal de Laboratorios Clinicos de atencién publica del
estado Zulia, Venezuela. Hoy en dia hay muchos enfoques en el sector
salud para mejorar la satisfaccion del paciente, para ello es necesario que
el personal este motivado y satisfecho para que pueda ofrecer una atencion

de calidad. Por lo tanto, es necesario que haya un sistema de gestién en
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los laboratorios clinicos que permita conocer las expectativas tanto de los
pacientes internos como externos. Se plantearon como objetivo evaluar los
aspectos de la calidad para medir el nivel de satisfacciéon del personal. Fue
un estudio de tipo descriptivo y transversal, fueron encuestados 160
empleados, de los cuales 103 fueron universitarios y 57 técnicos. Con un
80% la mayoria fue del sexo femenino, entre 20 y 40 afios, y con el 68,1%

nivel académico universitario. (8)

El nivel de satisfaccién estuvo relacionado con el nivel académico, a los
incentivos y motivacion, abastecimiento de materiales y reactivos,
intervencion en actividades cientificas. Es necesario y preciso crear
programas de mejoramiento constante de la calidad del servicio de
laboratorio con el propésito de que los empleados entiendan la
responsabilidad de promover la promocion de salud a los diferentes

lugares. (8)

Segun Silvia C. (2012) en su trabajo maestral titulado: Estudio de las
caracteristicas de la demanda y la satisfaccion de clientes para la
planificacibn como instrumento de gestion del laboratorio San Juan de Dios
de La Plata, este hospital cuenta con un servicio de Laboratorio
especializado en enfermedades aguadas y crénicas, se plantaron como
objetivo la evaluacion del nivel de satisfaccion de los pacientes y de los
profesionales. Concluyeron que para una mejor gestion es necesario

identificar los indicadores. (9)

Segun Avila M. y Malambo Y. (2014) en su trabajo titulado: “Evaluacion de
la calidad de los servicios de la salud que brinda el laboratorio clinico de
ese Centro De Salud Con Cama Vitalio Sara Castillo Del Municipio De
Soplaviento Bolivar” tienen como objetivo evaluar la calidad de los servicios
de salud que brinda el laboratorio clinico, con el propésito de mejorar la
asequibilidad y funcionamiento del servicio que se da a los pacientes. Se
considerd6 como muestra a 141 pacientes y 6 trabajadores del laboratorio.

Se elaboraron tres tipos de encuestas con la intension de evaluar el nivel
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de satisfaccion de los pacientes y la apreciacion sobre aspectos del
Laboratorio clinico. Obtuvieron como resultado que el laboratorio no cuenta
con los requisitos fisicos necesarios y la falta de recurso humano como

para brindar un servicio de calidad. (10)

Alvarez R. (2017) realizo una investigacion titulada: “satisfaccion de los
pacientes del servicio de Hospitalizacién privada, sobre la calidad de
atencion recibida en el Hospital Militar "Escuela DR. Alejandro Davila
Bolafios", Nicaragua” consideraron como objetivo de evaluar el grado de
satisfaccion de los pacientes, fue un estudio descriptivo de corte
transversal, tuvieron como muestra 36 pacientes hospitalizados. La
investigadora realiz6 36 encuestas de las cuales, el resultado fue que de
las personas encuestadas que tienen de 51 — 60 afios corresponde el 33%,
67% fueron del sexo femenino, 52.8% fueron universitarios y las personas
gue viven en un area urbana el 64%. Concluyeron que los pacientes que
estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencion brindada, en el
servicio de Hospitalizacion Privada el indice de calidad fue considerado

excelente. (11)

Segun Lizano M. (2012) en su articulo titulado percepcién de la calidad en
la consulta externa del laboratorio clinico del hospital Maximiliano Peralta,
publicado en la revista médica de Costa Rica y Centroamérica, se planted
como objetivo conocer la percepcion de los pacientes que asisten a los
programas sociales en salud. Utilizaron la metodologia de tipo descriptiva -
no experimental, transeccional. Para la obtencién de la muestra utilizaron
cuestionarios. Los resultados que obtuvieron fueron que los pacientes

consideran que el servicio que reciben es bueno. (12)

Morén L. et al. (2015) Publicaron un trabajo de investigacion titulado
Impacto de la mejora de procesos asistenciales y niveles de satisfaccion en
la atencién de pacientes en un laboratorio clinico. Tuvieron como objetivo
optimizar el tiempo de atencion en un laboratorio clinico. Fue un estudio

cuasi experimental, realizaron encuestas. Obtuvieron como resultados que
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hubo una disminucion del 73% de quejas por demora en la atencién, asi
mismo incremento el nimero de pacientes en un 38%. Concluyeron que la
metodologia Lean es un instrumento factible para optimizar los procesos de

los laboratorios clinicos, mejorando su eficiencia y eficacia. (13)

Segun Herrera et al. (2014), en su trabajo de investigacion titulada evaluar
la satisfaccién de los usuarios que asisten al laboratorio clinico de una
institucion prestadora de servicios de salud en la ciudad de Cartagena,
consideraron como objetivo la evaluacion de satisfaccion de los pacientes,
fue un estudio descriptivo, transversal, tuvieron como muestra a 132
pacientes utilizaron una encuesta con variables sociodemograficas y la
percepcion de los pacientes. Los resultados obtenidos fueron con un 59,8%
del sexo femenino y el 46.2% son de 61 y 80 afios. Mas del 50% de los
encuestados consideran estar satisfechos con la atencion, un 93,9 %
considera estar totalmente satisfecho respecto a la informacién que brinda
el personal de laboratorio. Concluyeron que el 98.5% de los pacientes
atendidos se encontraron satisfechos con la atencion que recibieron en el

laboratorio clinico. (14)

En cuanto antecedentes nacionales segun Infantes F. (2017), en su trabajo
de investigacion titulado: “Calidad de atencion y grado de satisfaccion de
los usuarios.” cuyo objetivo fue evaluar los factores asociados a la calidad
percibida en la atencidbn de medicina complementaria. Fue un estudio
transversal, consideraron como muestra a 305 pacientes, utilizaron la
encuesta de SERVQUAL modificado. Asi mismos asociaron la covariables.
Obtuvieron con resultado de la variable que el 72.9% se encuentran
satisfechos. Para la dimension Fiabilidad el 68.6% se encontraron
satisfechos; el 72,3% de Capacidad de Respuesta; para la dimension de
Seguridad 77.1%; para la dimension empatia con el 73,7%, y para

Aspectos Tangibles con un 73,6%. (15)

Segun Medina y Esquicha (2013) en su trabajo titulado: determinar el grado

de satisfaccion respecto a la atencion recibida en los servicios de

21



hospitalizacion de los pacientes transferidos del Hospital Rebagliati —
EsSalud a una clinica particular de la ciudad de Lima, consideraron como
objetivo principal determinar el nivel de satisfaccion, la investigacion fue
descriptivo observacional y transversal; EsSalud elaboro un cuestionario el
cual lo utilizaron en el presente estudio, cuyos resultados fueron que los
pacientes son de 61 a 80 afios con un 61,9%; con un 59% son casadas y
del sexo femenino; con un 33,3% son pensionistas y cuentan con grado de
instruccion; y el 67,6% proviene de Lima. Los pacientes que estuvieron
hospitalizados en la clinica manifestaron un grado medio de satisfaccion
con el 52,4%; el 25,7% consideraron una satisfaccion baja, mientras que
los pacientes que manifestaron una satisfaccion alta fueron de 21,9%.
concluyeron que los pacientes tuvieron una satisfaccion media en la clinica,
donde la dimension mas destaca fue el trato brindado por el personal de

salud, seguido de la infraestructura y la alimentacién. (16)

Segun Leon A. (2017) en su trabajo de investigacion titulado: “niveles de
satisfaccion y calidad de atencion medica de los usuarios del servicio de
consulta externa en el Hospital Regional Policia Nacional Del Perq,
Chiclayo, 2016” y con el objetivo de analizar los niveles de satisfaccion y
calidad de atencion médica, fue un estudio descriptivo y prospectivo, cuya
muestra fue de 384 pacientes. Obtuvieron como resultados. Que el 48.2%
de los pacientes consideran buena la atencién, el 28.6% consideraron
excelente la atencion. En general 76.8% de los pacientes consideraron la
satisfaccion excelente. Segun las dimensiones mas frecuentes fueron
bueno y excelente: donde el 48.2% corresponde al trato que recibieron,
Empatia 46% y 36.7%; informacion al paciente 47.3% y 42.7% y confianza
46.2% y 33.3% respectivamente. Correspondiendo a satisfaccion: Trato
recibido 85%, Empatia 82.8 %, Informacion al paciente 80.5% y Confianza
79.6%. (17)

Segun la edad de los pacientes el 57% tienen entre 31 a 49 afios, el 67.9%

son de sexo femenino, el 90.6% provienen de una zona urbana y el 68.2%

tienen un grado de instruccion de nivel superior. Se realizo una propuesta
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de mejora de la atencion médica en la consulta externa para mejorar la
calidad de atencion del paciente y asi obtener mayor satisfaccion de los

pacientes con el servicio que se le brinda. (17)

A nivel regional segun, Cochachi e Inga (2014) en su trabajo de
investigacion cuyo titulo satisfaccion del usuario y los cuidados de
enfermeria en el servicio de oncologia del Hospital Nacional Ramiro Prialé
Prialé - ESSALUD Huancayo, tuvieron como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del paciente. El estudio de la investigacion correlacional,
transversal, cuantitativo. Son 60 pacientes hospitalizados como poblacion y
la muestra constituyo por 53 pacientes. Se obtuvo los siguientes resultados:
42 pacientes que corresponde el 79.25% percibieron un nivel de
satisfaccion medio, el 20.75% (11 pacientes) consideraron que la atencién

es de alto nivel. (18)

Segun Garriazo E. y Huamani T. (2017), realizaron un trabajo de
investigacion titulada “Revision Sistematica: Satisfaccion del usuario del
servicio de laboratorio clinico hospitalario”, consideraron como obijetivo
determinar la satisfaccion del paciente del servicio de laboratorio clinico
hospitalario. Fue un trabajo cientifico donde revisaron y analizaron ocho
bases de datos de estudios publicados en los idiomas: inglés y espafiol
entre el 2006 y 2016 que evaltan la satisfaccion del usuario del servicio de
laboratorio clinico hospitalario. Encontraron 52 articulos de los cuales se
seleccionaron 15 de ellos para su analisis. Los resultados fueron la
utilizacion de 15 articulos de tipo descriptivo, que emplearon como
instrumento la encuesta SERVQUAL, SEUSS y encuestas diseiiadas por la
institucion teniendo como base otro tipo de instrumento adecuado a la
percepcion de su realidad institucional con asesoria de profesionales

capacitados en el tema. (19)
Se evalud la satisfaccion del paciente en el area de laboratorio clinico

hospitalario. Los paises donde se realizaron los estudios fueron: Argentina,

Colombia, Costa rica, Corea del sur, Ecuador, Etiopia, Estados unidos de
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América, Paraguay, Peru, Sudafrica, y Venezuela. Conclusion: A pesar de
gue en los 15 estudios no se utilizd el mismo instrumento, todos evaluaron
la capacidad de respuesta; que fue de baja a muy alta, entre los 7 que
evaluaron la fiabilidad y 4 la empatia; fue de alta a muy alta, de los 12 que
evaluaron seguridad y 11 los aspectos tangibles; fue de media a muy alta.
Como conclusion los resultados de los diferentes estudios son disparejos.
La satisfaccion de los servicios prestados por el laboratorio no pudo ser
determinada de forma global, ya que no todos evaluaron los mismos

aspectos. (19)

Para Mendivil A. (2017), realizo un trabajo de investigacion titulado calidad
de atencién en el laboratorio clinico: perspectiva de los usuarios de
Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Nifio-2016, tuvo como
objetivo percibir el significado de calidad de atencion en el laboratorio
clinico construido a partir de las experiencias vividas por los usuarios de
Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Nifio. Para tal fin, se opto
por un enfoque cualitativo de disefio fenomenoldgico descriptivo, bajo la
estrategia de Colaizzi. A través de entrevistas en profundidad, participaron
28 usuarios: ocho familiares, siete médicos, siete enfermeras y seis
técnicos de enfermeria que efectuaron los criterios de seleccion, usando la
técnica de muestreo bola de nieve a partir de informantes clave vy finalizado

por saturacion de la informacion. (20)

Tres temas describen el significado de calidad de atencién en los
participantes: los recursos institucionales, comprendido por el ambiente,
disponibilidad, recursos tecnoldgicos, recursos materiales y humanos; el
desempeiio, que complementado con el tema anterior, le permite al usuario
valorar la atencion brindada e incluye la experticia, la oportunidad de
respuesta y fiabilidad de los resultados; las relaciones interpersonales,
donde se recogieron las vivencias mas sentidas, conformado por la
comunicacion, calidez y trabajo en equipo. Se concluye que los elementos
identificados por los usuarios como significativos en la atencion se

constituyen en retos para los gestores de este servicio médico de apoyo a
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fin de fortalecer la atencion con un enfoque hacia la persona. (20)

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Satisfaccién
La satisfaccion del paciente esta considerada como un elemento
deseable e importante. Que, en términos de evaluacion de los servicios
de salud y calidad de atencién, ha venido cobrando mayor atencion en
Salud Publica siendo considerada desde hace poco mas de una
década uno de los ejes mas importantes de evaluacion de los servicios
de salud. (21)

1.3.2. El modelo de SERVQUAL.:
En el afio 1988, se publicé el modelo Servqual por primera vez, desde
entonces ha experimentado numerosas mejoras, es una técnica de
investigacién comercial. A través de este modelo nos permite realizar
la medicion de la calidad del servicio, conocer las perspectivas de los
clientes, y como ellos estiman el servicio, también nos permite
analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite
conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes.
Servqual nos permite conocer informacion detallada sobre; opiniones
del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y
sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores, opiniones
de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los
clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y

comparacion con otras organizaciones. (22)

1.3.3. Dimensiones de fiabilidad
Se describe a la capacidad para efectuar y garantizar el servicio
ofrecido de forma integra y diligente. Es decir, que la clinica,
institucién, empresa o centro debe cumplir con ofrecimiento,
abastecimiento del servicio resolucion de problemas y consolidacion

de precios. (22)
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1.3.4. Dimensiones de capacidad de respuesta
Radica en dar al usuario una rapida solucibn a su problema,
manteniéndolo informado durante todo el proceso del servicio con una

buena disposicion para explicar sus dudas. (22)

1.3.5. Dimensiones de seguridad
Es el conocimiento y atencién del personal y sus destrezas para
inspirar credibilidad y confianza. (22)
1.3.6. Dimensiones de empatia
Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente. (22)

1.3.7. Dimensiones de aspectos tangibles
Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal. (22)
Formulacién del problema

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio

clinico Precision de Huancayo - 20187

Justificacion del estudio
Justificacion Teorica

La finalidad del presente estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el area de laboratorio, y describir los aspectos de la
atencion que los pacientes perciben, es por ello que la satisfaccion de los
pacientes constituye como uno de los elementos mas importantes a la hora
de medir la calidad de los servicios, asi mismo el presente trabajo
contribuird a realizar mas trabajos de investigacion sobre este tema. Es

una prioridad que va a impulsar para mejorar de la calidad en la atencion.

Justificacion Social
A través de la opinion de los pacientes que acudieron al laboratorio

Precision, sobre la calidad del servicio prestada en el mismo; se podra
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1.6.

1.7.

determinar que problemas se presentan, en esta forma poder realizar las
estrategias necesarias para lograr solucionarlos, elaborando propuestas de
mejora que seran presentadas a las autoridades correspondientes que son
responsables de tomar decisiones dentro de la empresa. Es importante
brindar servicio de salud de calidad, esto se refleja no solo en tener un
resultado de laboratorio realizado con el procedimiento mas adecuado e
innovador, sino que también va de la mano con el trato que recibe el
paciente por parte del personal, la existencia de los insumos necesarios y
que las instalaciones sean apropiadas para el desarrollo del trabajo.

Los resultados que se obtuvieron en el presente trabajo beneficiaran al jefe
del laboratorio y al personal que labora, para que mejoren la calidad de
atencién que brindan a los pacientes, puesto que es la prioridad es la
satisfaccion del paciente.

Hipotesis
No se emplea hipétesis ya que es un trabajo de investigacion descriptivo
simple con una sola variable.

Cabe comentar que no todas las investigaciones descriptivas se formulan

hipotesis, segun Hernandez Sampiery. (23)

Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al

Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

1.7.2. Objetivos especificos
a) Determinar el nivel de satisfaccién de acuerdo con la edad de los
pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precisiéon de
Huancayo en el 2018.
b) Determinar el nivel de satisfaccién de acuerdo con el sexo de los
pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de

Huancayo en el 2018.
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d)

f)

9)

h)

Determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo con la procedencia
de la solicitud de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico
Precisién de Huancayo en el 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion de la dimensién aspectos
tangibles de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico
Precision de Huancayo en el 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion para la dimension fiabilidad de
los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion para la capacidad de respuesta
de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

Determinar el nivel de satisfaccién para la dimension seguridad de
los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

Determinar el nivel de satisfaccién para la dimension empatia de
los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de

Huancayo en el 2018.
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2.1

CAPITULO I

METODO

Disefio de investigacion. —

Es una investigacion es no experimental, de disefio descriptivo.

M — O

Donde :

M : Representa la muestra de estudio — pacientes.

O : Representa la observacién de variable- satisfaccion (23)
Tipo investigacion. —
Segun la Intervencion del investigador es Observacional Debido a que no
existe intervencion del investigador; los datos reflejan la evolucion natural de
los eventos, ajena a la voluntad del investigador (24)
Segun el nimero de ocasiones en que mide la variable de estudio es
Transversal debido a que todas las variables son medidas en una sola
ocasion; por ello de realizar comparaciones, se trata de muestras

independientes. (24)
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Segun la cronologia de las observaciones es prospectivo.

Segun el numero de variables de intereses es descriptivo debido a que el
analisis estadistico, es univariado porgque solo describe o estima parametros

en la poblacion de estudio a partir de una muestra. (24)

Nivel de investigacion. —

2.2

El nivel de investigacion es Descriptivo debido a que describe fendmenos
sociales o clinicos en una circunstancia temporal y geografica determinada.
Su finalidad es describir y/o estimar parametros. Se describen frecuencias

y/o promedios; y se estiman parametros con intervalos de confianza. (24)

Variables, Operacionalizacion de variables

2.2.1 Variable

La variable es una caracteristica que puede
tomar diferentes valores. Las variables son caracteristicas
observables, susceptibles de adoptar diferentes valores o ser

expresados en varias categorias. (23)

Variable: Satisfaccion del paciente
Covariables:

e Edad

e Sexo

e Lugar de procedencia

Las dimensiones de acuerdo con SERVQUAL modificado:
- Fiabilidad
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- Capacidad de Respuesta
- Seguridad
- Empatia

- Elementos Tangibles

2.2.2 Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion se fundamenta en la definicion conceptual y
operacional de la variable. (21)
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2.1.1 Operacionalizacién de variables

Variable Definicién Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual medicidn
VARIABLE: La satisfaccion del | Capacidad para .
Safisfaccic paciente esta | cumplir exitosamente El laboratorio tiene equipos Escala Ordinal
i ion .
Asiaceio considerada como un | €ON el Servicio modernos.
elemento deseable e ofrgmdo._ La . i L
) satisfaccion del Las instalaciones fisicas del
importante. Que, en paciente esta laboratorio visualmente son

términos de
evaluacion de los
servicios de salud y
calidad de atencion,
ha venido cobrando
mayor atencidon en
Salud Publica siendo
desde

hace poco mas de

considerada

una década uno de
los ejes de evaluacién
de los servicios de
salud. (25)

considerada como un
elemento importante y
uno de los ejes
primordiales para la
evaluacion de la
calidad de atencién en
los servicios de la
salud.

Disposicién de servir a
los usuarios y
proveerle un servicio
rapido 'y oportuno
frente a una demanda
con una respuesta de
calidad y en un tiempo
aceptable.

1- ASPECTOS
TANGIBLES

2. FIABILIDAD

atractivas, cuidadas y aptas para
brindarme un buen servicio.

Los empleados del laboratorio
tienen buena presencia.

La publicidad del laboratorio es
atractiva (folletos, volantes y
brinda informacion).

El laboratorio cuando promete
hacer algo en una fecha
determinada lo cumple.

Cuando tengo un problema, el
laboratorio muestra interés sincero
por solucionarlo.

El laboratorio lleva a cabo un buen
servicio en la primera atencion.

Escala Ordinal
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Evalia la confianza
gue genera la actitud
del personal que
brinda la prestacion
de salud demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspirar
confianza.

Es la capacidad que
tiene una persona
para ponerse en el
lugar de otra persona
y entender y atender
adecuadamente las
necesidades del otro.

3.

4,

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

El laboratorio lleva a cabo sus
servicios en el momento que
promete hacerlo.

El laboratorio pone énfasis en
Ilevar un registro de los pacientes y
resultados libre de errores.

El personal me orientd y explicé de
manera clara y adecuada sobre los
pasos para la atencion.

Los empleados del laboratorio me
proporcionan un servicio rapido.
Los empleados del laboratorio
siempre estan dispuestos a
ayudarme.

Los empleados del laboratorio
nunca estan demasiado ocupados
para responder a mis preguntas.

El comportamiento del personal
del laboratorio me inspira
confianza

En relacidon a los pagos y atencion
recibida me siento seguro.

Los empleados del laboratorio
suelen ser corteses conmigo.

Los empleados del Laboratorio

Escala Ordinal

Escala Ordinal

33




Son los aspectos
fisicos que el usuario
percibe de la
institucion. Estan
relacionados con las
condiciones y
apariencia fisica de
las instalaciones,
equipos, personal,
material de

comunicacion,
limpieza y comodidad.

Numero de afios
cumplidos  por el
paciente, agrupados
por etapas del ciclo
vital.

5. EMPATIA

poseen los conocimientos
necesarios para contestar a mis
preguntas.

Mi atencion en el laboratorio es
individualizada.

El laboratorio tiene horarios de
apertura para mi atencion

El laboratorio cuenta con unos
empleados que me proporciona
una atencidén personalizada.

El laboratorio se interesa por
actuar del modo mas conveniente
para mi persona.

Los empleados del laboratorio
comprenden mis necesidades
especificas

Escala Ordinal

e Totalmente
en
desacuerdo

oEn
desacuerdo

o Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

e De acuerdo

e Totalmente
de acuerdo
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

Segun Monge (2011), define a la poblacion como: “Es el conjunto de
unidades de observaciéon bien definidas, con caracteristicas

comunes y observables; agrupadas con fines de estudio.” (26)

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por 480
pacientes que acudieron al laboratorio Clinico Precision de

Huancayo.

Criterio de inclusioén

Fueron considerados los pacientes que se atendieron en el
laboratorio clinico Precisién, de ambos sexos, mayores de 18 afios,

acompafantes del paciente que recibio la atencion.

Criterio de exclusién

pacientes 0 acompafiantes que presentaron algun tipo de
discapacidad que no les permita expresar su opinién, personas que

no desean participar en la encuesta realizada.

2.3.2 Muestra

Se us6 un muestreo probabilistico aleatorio simple con lo cual se
logr6 una muestra de 213 pacientes. Se utilizé6 la formula para
estimar la satisfaccion de los pacientes que es una poblacion
conocida (marco muestral: nOmina de satisfaccion de pacientes que

acuden al laboratorio clinico Precision de Huancayo). (27)

. 7°N.PQ
P APO.+(N-DE
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2.4,

Donde:

n: tamafo de la muestra necesaria para la estimacion de la
proporcion del evento estudiado (satisfaccion).

N: tamafio de la poblacion (limitado por le marco muestral =
480).

Z?: coeficiente para un nivel de confianza 1.96

p: Proporcion de p esperada en los resultados. 0.5

q: proporcién de q esperada en los resultados.0.5

E: error maximo permisible. 0.05

Por tanto, el tamafio de la muestra es n = 213.63 = 214

pacientes

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas

Segun Robledo (2010), define a la técnica como: El conjunto de
instrumentos y medios a través de los cual se efectia el método y
solo se aplica a una ciencia. (28)

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador.
Por ello que se utiliza un listado de preguntas escritas para que
los usuarios contesten por escrito. Este listado se denomina
cuestionario. (28)

Por lo tanto, la técnica que se utilizd en el presente estudio de
investigacion fue la encuesta. Las técnicas son procedimientos
sistematizados operativos que sirven para la solucion de

problemas practicos.
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e Técnica: encuesta
e Instrumento: Cuestionario
e Utilidad: medir la satisfaccion del paciente
La valoracion se realizd, con las alternativas de las siguientes
respuestas:
1= totalmente en desacuerdo
2= en desacuerdo
3=ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= de acuerdo

5= totalmente de acuerdo

2.4.2 Instrumentos
Segun Hernandez. et al (2014), mencionan que el instrumento es
una herramienta que sirve para recoger datos e informaciones
necesarias para comprobar o0 contrastar hipotesis de

investigacion. (23)

Segun Peralta (2015). Menciona que la escala SERVQUAL fue
propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) plantean
como método para medir la calidad de un servicio. Esta escala
consta de 22 items que representan las cinco dimensiones de un
servicio: Aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. (4) En el presente trabajo se utilizara la
escala SERVQUAL modificada por conveniencia. Esta estimada

para ser aplicada en cinco minutos por encuesta.

2.4.3 Validacion y confiabilidad del instrumento

2.4.3.1 Validacion del instrumento

Segun Corral (2009), la validez se refiere al grado en que

un instrumento mide la variable que quiere medir. La

37



2.4.3.2

validaciéon del instrumento se obtiene a través del juicio de
expertos, actividad que se reviso en todas las fases de la
investigacion, a fin de someter el modelo a la consideracion
y juicio de conocedores de la materia en cuanto a
Promocién y Metodologia se refiere y asi facilitar el montaje
metodolégico del instrumento tanto de forma como de
fondo, con el fin Unico de su evaluacion y al considerar la
misma, hacer las correcciones que tuvieran lugar, para de

esta forma garantizar la calidad del modelo. (29)

Validez, es la aproximacién posible a la verdad, que puede
tener una conclusion, inferencia o proposicion. Es decir, es
la legitimidad de los items o0 proposiciones que constituyen

el instrumento. (30)

La validacion de la presente investigacion estar4 a cargo
del Mg. Luis Cueva Buendia (Anexo 4).

Confiabilidad del Instrumento

Confiabilidad, se refiere, si la escala funciona de manera

similar bajo diferentes condiciones. (30)

El coeficiente que se utilizara para la confiabilidad del
instrumento sera el coeficiente de confiabilidad de alfa de
Cronbach, que estima la consistencia interna de la prueba
total, obteniendo el nivel aceptable de confiabilidad de las
variables satisfaccion de los pacientes que se atienden en

el laboratorio Precision.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,795 22

El instrumento de la variable de atencién es muy confiable
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2.5

2.6

Métodos de analisis de datos

Se empled tablas simples, mixtas y diversos graficos para el analisis
descriptivo de cada variable, nivel de aceptabilidad y confiabilidad del
estudio.

También se hizo uso de la prueba de comparacion de proporciones Chi
cuadrado, cuya finalidad fue medir la relacion cualitativa entre las
variables en estudio. El nivel de significancia estadistica sera 0,05,
trabajamos con un nivel de confianza del 95%

Una vez obtenidos los datos fueron procesados a través del programa

SPSS version 21 (Statistic package social sciencies ) y Excel 2013

Aspectos éticos

Siendo el estudio analitico, protege la integridad de las unidades de
analisis, sin exponerlos a afecciones psicoldgicas y fisicos a la muestra.
Cabe recalcar que los datos seran recolectados con la autorizacion de

los representantes de la empresa en estudio.
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CAPITULO III
RESULTADOS
Tabla N° 1

Nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico
Precision de Huancayo en el 2018

f %
Insatisfecho 10 47
Ni satisfecho ni insatisfecho 30 14,1
Satisfecho 173 81,2
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de las investigadoras
Gréfico N°1

Nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico
Precision de Huancayo en el 2018

Porcentaje

Insatisfecha Mi satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Satisfaccion del paciente

Fuente: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion

En la tabla 1 y en grafico 1, se observan que 173 pacientes que representa el

81.2% se sienten satisfechos de la atencion que se brinda en el laboratorio

Clinico Precision. Mientras que 30 pacientes que representa el 14.1% no estan

ni satisfechos ni insatisfechos con la atencién brindada. 10 paciente (4.7%)

estan insatisfechos con la atencion.

Tabla N° 2

Nivel de satisfaccion de acuerdo con la edad de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Tabla cruzada Variable - Edad

Edad

de 18 a 35 de 36 a 64

afios afos > 65 afios  Total

satisfaccion  Insatisfecho f 4 6 0 10
del % 1,9% 2,8% 0,0% 4,7%
paciente N satisfecho ni f 18 8 4 30
insatisfecho % 8,5% 3,8% 1,9%  14,1%

Satisfecho f 82 56 35 173

% 38,5% 26,3% 16,4% 81,2%

Total f 104 70 39 213
% 48,8% 32,9% 18,3% 100,0%

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréafico N° 2

Nivel de satisfaccion de acuerdo con la edad de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precisién de Huancayo en el 2018.

Recuento

Edad
IM de 18 a 35 afios

IH de 36 g 64 afios
01 = 65 afos

Ni satisfeche ni
insatisfecho

Satisfaccion del paciente

Fuente

: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion

En la tabla 2 y en grafico 2, se observan que la mayor parte de las personas
encuestadas tienen entre 18 a 35 afios con una frecuencia de 104 que
representa el 48.8%, mientras que tienen entre 36 a 64 afios son 70 pacientes
(32.9%), y 39 pacientes (18.3%) tienen mas de 65 afios.

Tabla N°3
Nivel de satisfaccion de acuerdo con el sexo de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.
Tabla cruzada Variable - Sexo

Sexo
Masculino  Femenino Total

Satisfaccion  |nsatisfecho f 4 6 10
del paciente

% 1,9% 2,8% 4,7%

Ni satisfecho ni insatisfecho f 10 20 30

% 4,7% 9,4% 14,1%

Satisfecho f 86 87 173

% 40,4% 40,8% 81,2%

Total f 100 113 213

% 46,9% 53,1% 100,0%

Fuente: Base de datos de la investigadora
Gréfico N° 3
Nivel de satisfaccion de acuerdo con el sexo de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Sexo

B Masculino
W Femenino

Recuento

0 i 0 Ni 0
insatisfecho

Satisfaccion del paciente

Fuente: Base de datos de la investigadora

42



Interpretacion

En la tabla 3 y en grafico 3, se observan que 113 personas encuestadas son
del género femenino que representa el 53.1%, mientras que 100 (46.9%), son
del género masculino.

Tabla N° 4
Nivel de satisfaccion de acuerdo con la procedencia de la solicitud de los
pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Tabla cruzada Variable - Procedencia de solicitud

Procedencia de solicitud

Clinica particular  Hospitales Total

Satisfaccion Insatisfecho f 8 2 10
del paciente % 3,8% 0,9% 4,7%
Ni satisfecho ni insatisfecho f 25 5 30

% 11,7% 2,3% 14,1%

Satisfecho f 147 26 173

% 69,0% 12,2% 81,2%

Total f 180 33 213
% 84,5% 15,5% 100,0%

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréfico N° 4
Nivel de satisfaccion de acuerdo con la procedencia de la solicitud de los
pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Procedencia
de solicitud

[l Clinica particular
[l Hospitales

Recuento

Insatisfecho Mi satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Satisfaccion del paciente

Fuente: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion
En la tabla 4 y en grafico 4, se observan que 180 son pacientes que se
atienden son procedentes de Clinicas particulares que corresponden 84.5%

mientras que 33 personas proceden de Hospitales 15.5 %.

Tabla N° 5
Nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

f %
Ni satisfecho ni insatisfecho 18 8,5
Satisfecho 16 7,5
Totalmente satisfecho 179 84,0
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréfico N° 5
Nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Porcentaje

Mi satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho
insatisfecho

Aspectos Tangibles

Fuente: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion:

En la tabla 5 y en grafico 5, para la dimension aspectos tangibles 179 (84.04%)
pacientes que se atiende se sienten totalmente satisfechos mientras que 16
(7.5%) de los pacientes que se atienen sienten satisfechos, mientras que 18
(5.5%), ni estan ni satisfechos ni insatisfechos.

Tabla 6

Nivel de satisfaccién para la dimension fiabilidad de los pacientes que acuden
al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

f %
insatisfechos 18 8,5
Ni satisfechos ni 33 15,5
insatisfechos
satisfechos 162 76,1
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréfico N° 6
Nivel de satisfaccion para la dimensién fiabilidad de los pacientes que acuden
al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Porcentaje

Insatisfecho Mi satisfecho ni Satisfecho
satisfecho

Fiabilidad

Fuente: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion:

En la tabla 6 y en grafico 6, para la dimension fiabilidad 162 (76.1%) pacientes
gue se atiende se sienten satisfechos mientras que 33 (15.5%) de los pacientes
gue se atienen no estan ni satisfechos ni insatisfechos sienten satisfechos,
mientras que 18 (8.5%), estan ni insatisfechos.

Tabla N° 7
Nivel de satisfaccion para la capacidad de respuesta de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

f %
Insatisfecho 19 8,9
Ni satisfecho ni insatisfecho 39 18,3
Satisfecho 57 26,8
Totalmente satisfecho 98 46,0
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréfico N° 7
Nivel de satisfaccion para la capacidad de respuesta de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Porcentaje

Insatisfecho Mi satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecha satisfecho

Capacidad de Respuesta

Fuente: Base de datos de la investigadora
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Interpretacion:

En la tabla 7 y en grafico 7, para la dimension capacidad de respuesta 98
(46.0%) pacientes que se atiende se sienten totalmente satisfechos mientras
que 57 (26.8%) de los pacientes que se atienen se sienten satisfechos,
mientras que 39 (18.3%), estdn ni satisfechos ni insatisfechos sienten

satisfechos.

Tabla N° 8
Nivel de satisfaccion para la dimension seguridad de los pacientes que acuden
al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Seguridad

f %
Ni satisfecho ni insatisfecho 116 54,5
Satisfecho 55 25,8
Totalmente satisfecho 42 19,7
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora

Gréfico N° 8
Nivel de satisfaccion para la dimension seguridad de los pacientes que acuden
al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.
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En la tabla 8 y en grafico 8, para la dimensién seguridad 42 (19.7%) pacientes
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gue se atiende se sienten totalmente satisfechos mientras que 55 (25.8%) de
los pacientes que se atienen estan satisfechos, mientras que 116 (54.5%),
estan ni satisfechos ni insatisfechos.

Tabla N° 9
Nivel de satisfaccion para la dimension empatia de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precisién de Huancayo en el 2018.

f %

Ni satisfecho ni insatisfecho 36 16,9
Satisfecho 128 60,1
Totalmente satisfecho 49 23,0
Total 213 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora

Grafico N° 9
Nivel de satisfaccion para la dimension empatia de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

Porcentaje

Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho
insatisfecho

Empatia

Fuente: Base de datos de la investigadora

Interpretacion

En la tabla 9 y en grafico 9, para la dimensién empatia 49 pacientes que
acuden al laboratorio se sienten totalmente satisfechos que corresponde el
23.0%, 128 pacientes que se atienden el laboratorio estan satisfechos que

corresponde el 60.1%, mientras que 36 pacientes no estan ni satisfechos ni
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insatisfechos que corresponde el 16.9%.
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CAPITULO IV

DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion tuvo como propésito determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio Precision de
Huancayo en el 2018. Asi mismo la satisfaccion en los ultimos afios ha venido
cobrando mayor atencién en Salud Publica, en los ultimos afios se considera
uno de los ejes de evaluacion de los servicios de salud, por lo tanto, esta
considerada como un elemento deseable e importante. (22). Segun Morales C.
en su trabajo de investigacion sus resultados fueron que el nivel de satisfaccion
de los pacientes es medio con un 60%, con un 25 % presentan un nivel de
satisfaccion alto y con el 15% restante consideran que es bajo. (31), Mientras
gue Cochachi e Inga en su trabajo de investigacion encontraron que 42
usuarios (79,25%) indican que tuvieron un nivel medio de satisfacciéon, 11
usuarios (20,75%) indicaron que el nivel es alto y ningan (0,00%) usuario
manifiesto que la satisfaccién fue bajo. (18), en nuestro trabajo identificamos
que 81.2% de las 213 personas encuestadas se encuentran satisfechas con el
servicio brindado, y 14.1% de los pacientes se encontraron ni satisfechos ni
insatisfechos.

Alvarez R.. Obtuvo como resultados que de las 36 personas encuestadas el
33% de los encuestados correspondieron a las edades de 51-60 afos y se
encontraron totalmente satisfechos con la calidad de atencién (11), y segun
Herrera et al. encontraron que 59,8% son pacientes encuestados que tienen de
61 a 80 afos (14), mientras que en nuestro trabajo de investigacion

encontramos que de las 213 personas encuestadas el 48.8% son personas que
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tienen de 18 a 35 afios y se encontraron satisfechos con la atencion brindada.

Segun Molero T. et al. Encontraron como resultados que de las 160 personas
encuestadas el 80% son del género femenino. (8), mientras que Alvarez R,
obtuvo como resultados que 67% fueron del sexo femenino (11), el presente
trabajo encontramos que el 53.1% son de sexo femenino, de los cuales el

40.8% se encontraron satisfechas.

Segun Ruiz I. et al, encontraron como resultados que las solicitudes fueron
68.9% de Clinicas y el 31.1% correspondieron a Centros de Salud del
Ministerio de Salud Publica, Hospital de las Fuerzas Armadas, Hospital de
Policia, entre otros (7), mientras que en nuestro trabajo realizado encontramos
gue el 84.5% la procedencia de las solicitudes son de clinicas particulares, de

los cuales el 69.0% se encuentran satisfechos.

Segun Garriazo E. y Huamani T, para la dimension de aspectos tangibles al
evaluar obtuvieron como resultados alta a muy alta la atencidon que recibieron
los pacientes (19), mientras que en el presente trabajo obtuvimos como
resultados que el 84.0% de las personas encuestadas se encuentran

totalmente satisfechos con la atencion brindada.

Segun Garriazo E. y Huamani T, para la dimensiéon de fiabilidad al evaluar
obtuvieron como resultados alta a muy alta la atencion que recibieron los
pacientes (19), en el presente trabajo encontramos como resultados que el
76.1% de las personas encuestadas se encuentran satisfechos con la atencion

brindada.

Segun Leon A., para la dimension Informacion al paciente obtuvieron como
resultado 80.5% de las personas encuestadas encuentran con un nivel de
satisfaccion excelente. (17) mientras que segun Segun Garriazo E. y Huamani
T. obtuvieron como resultados para la dimension de la capacidad de respuesta;
gue fue de baja a muy alta, (19). Nosotros encontramos como resultados para
la dimension capacidad de respuesta el 46.0% se encuentran totalmente

satisfechos.
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Segun Garriazo E. y Huamani T. obtuvieron como resultados para la dimension
de seguridad; fue de media a muy alta, (19). Mientras que Segun Leon A. para
la dimensién Confianza obtuvo como resultado que el 79.6%.los pacientes
atendidos consideran como excelente la atencién que recibieron (17), nosotros
en el presente trabajo encontramos como resultados para la dimension

capacidad de respuesta el 46.0% se encuentran totalmente satisfechos.

Segun Garriazo E. y Huamani T. obtuvieron como resultados para la dimensién
de empatia; fue de alta a muy alta, (19) mientras que segun Leon A encontré
como resultado que para la dimension Empatia el 46% de los pacientes
consideran la atencién buena (17). En el presente trabajo encontramos como
resultados que para la dimensién empatia que el 60.1% de las personas

encuestadas se encontraron satisfechos con la atencién brindada.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precision de Huancayo en el 2018, de los 213 pacientes
encuestados el 81.2% de los pacientes se encuentran satisfechos.

El nivel de satisfaccion de acuerdo con la edad de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018, de las
48.8% de personas atendidas 38.5% personas se encuentran

satisfechos y tienen entre 18 a 35 afios.

El nivel de satisfacciébn de acuerdo con el sexo de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo en el 2018, 53.1%

son del sexo femenino de los cuales 40.8% se encuentran satisfechas.

El nivel de satisfaccion de acuerdo con la procedencia de la solicitud de
los pacientes que acuden al Laboratorio Clinico Precision de Huancayo
en el 2018, encontramos que 84.5% son procedentes de clinicas

particulares los cuales 69.0% se encuentran satisfechos.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precision de Huancayo en el 2018, para la dimension aspectos
tangibles los pacientes que se sintieron totalmente satisfechos con un

84.0% de los 213 pacientes encuestados.
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6.

EL nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precision de Huancayo en el 2018, para la dimension fiabilidad
los pacientes que sienten satisfechos 76.1% con mayor predominio,
seguido de 15.5% de los pacientes que ni estan satisfechos ni

insatisfechos.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precisién de Huancayo en el 2018, para la capacidad de
respuesta, para los pacientes que se encontraron totalmente satisfechos
con 46.0% con mayor predominio, seguido de los pacientes que se

encontraron satisfechos con 26.8%.

EL nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precision de Huancayo en el 2018, para la dimension seguridad
con predomino los pacientes que fueron atendidos con un 54.5%
estuvieron ni satisfechos ni insatisfechos, seguido del 25.8% que se

sintieron satisfechos.

El nivel de satisfaccion de los pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precisiéon de Huancayo en el 2018, para la dimensién empatia el
60.1% se encontraron satisfechos, seguido que de los pacientes que se

sintieron totalmente satisfechos con un 23.0%.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Basandose en los resultados encontrados en el presente trabajo, se puede

sugerir las siguientes recomendaciones:

v' Mejorar las dimensiones de fiabilidad, seguridad y empatia, para lograr
gue los pacientes se encuentren totalmente satisfecho con la atencion

gue se les brinda en el laboratorio clinico Precision.

v' Tomar como base la presente investigacion para realizar otros estudios
para la mejora de los servicios de laboratorio clinico en otras empresas

y/o instituciones.

v Iniciar el proceso de monitoreo, vigilancia y evaluacién al personal y los
procesos de los laboratorios clinicos en forma perene e identificar el
grado de satisfaccion de los pacientes.

v" Que las instituciones de salud y las entidades formadoras capaciten al
personal de los laboratorios clinicos sobre el trato humanizado que se
debe brindar a nuestros pacientes con el fin de lograr una atencion de

calidad.

v' Realizar estudios comparativos entre instituciones de salud
especialmente en el area de laboratorio clinico en las que se pretenda
iniciar la insercion de los principios de satisfaccion del servicio en los

pacientes.
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ANEXOS
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Anexo 1:

+

Instrumento

MIVEL DE SATISFACCION CE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL AREA DE LABDIRATORID CLIMKCD PRECISION

El presente cuestionario se realiza para fines académicns, ¥ para mejorar & senvicio que brindamaos. Es andnima.
Margue con un X o que usted considere.

1 Edad
1 18-35 | } Z. 3I5—-64( 1 3. =85afos ||
2 Semony
1. Masculinel ] 2 Femenina| |
3 Procedenda de solictud:
1. Clinicas particulares | i 2. Hospitales [ ]
Considere:
1=toElmente en desanuerdo 2= en desaruerdo 3=ni de acuerdo ni en desaouwerdo
4= de aouerdo 5 = totalmente de aouendo
DIMEMSIOMES Preguntas 1|12 |3 |4
1 El labgratorio tiene equipos modernos.
2 Las instalaciones fisicas del Izboratorio visuslmeante son
ASPECTOS j’;r:ll_:él'l;'as, cuidadas y aptas para brindzar un buen
TAMGIBLES .

Los empleados del lzboratorio tienen buena presencia.

[EE]

=8

La publicidad del laboratorio es atractiva (folletos,
volantes y brinda informacion).

E El labaorztorio cuando promete hacer alzo en uns fiechs
determinada lo cumple.

] Cuando tengo un problema, el lzboratorio musstra
interas Eil'll:ElJl:l por solucionarlo.

|

El laboratorio lleva a cabo un buen ==rvicio en la

FlABILIDAD . s
primiers atencion.
] El laboratorio lleva a cabo sus servicios en & momento
que promets hacerlo.
E El laborataric pone énfazis en llevar un registro de los
pacientes y resultados libre de errores.
] El personal me orientd y explico de manera clara y
sdecuzda sobre las pasos para la atencion.
CAPACIDAD 11 Los Ii."l'.l'lFllE-'El.:l-ES del lzboratorio me proporcionan un
oE servicio rapido.
RESFUESTA 12 Los empleados del lzboratorio siempre estan dispuestos
= gyudarme.
13 Los empleados del lzbarstorio nunce estan demasiado

ocupadas para responder 2 mis preguntas.
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14 El comportamiento del personal del Izsborstorio me
inspira confianza

15 En relacién 3 los pagos v atencidn recibida me siento
SEEUTD.
SESURIDAD | 1B Lo=s empleados del Izboratorio suelen ser corteses
CONMEo.

17 Loz empleados del Laboratorio poseen los
Conocimisntos Necessrios para contestar 2 mis
Pregurntss.

18 hii stencian en el laborstorio es individuslizada.

15 El laboratoric tieme horarios de spertura para mi
atencion

20 El laboratorio cuenta con unos emplesdos que me
EMPATIA proporciona une atencion personslizada.

21 El laboratoric se interesa por actuzr del modo mas
CONYenients para mi persans.

22 Los empleados del lzborastorio comprenden mis
necesidades espacificas

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2: Validez de los instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION

TITULODEL PROWECTO:
L a Inteligencia emocional v su relacion con la Gestion Institucional de los Directores de las Instituciones Educativas del Mivel Primario del Distrita de Fampas - Tayacaja 201
OFCION DE
RESFUESTA CRITERIOS DE EYALUACION
- - |RELACIO|RELACIO | RELACIO| RELACHD
= g E |MENTRE M ENTRE |H ENTRE H
o = 3 L& L& EL | eme v | DBSERYACIONES
=] DIMENSION  NDICADOF ITEMS c |8 |2 m | VARIAE (ENWAENS] [ERTHESTH e o
5 T |2 |4 |2 |LEYLA|ONYEL ORYEL| fpnny | RECOMEMDACIONE
2 a5 |8 g8 |2 |DIMENSI|INDICAD| ITEMS e
< YR |ags5 |t oH oR
= S5 B |853 |8 RESPUE
ES5ls |a 3z |E
w07 [dola |5
585|335 51 |NO| Sl |[NO| SI (NO| 51 (ND
28 |EE= |2
=T [mOw o
1.- Ellaboratorio tiene equipos modernos. " "
ASPECTOS i
TANGIELES 2. Lazinstalaciones fisicas del laboratorio
[E= |a aparieneia fisica, Buena | isualmente son atractivas, cuidadas y aptas # ¥
instalacfiones Fsicas, |infraestruct para brindar un buen servicio. w w
camo la |nfraestr_uctura, uray 3.- Log empleados del laboratorio tienen buena " "
equipos, materiales, FUPOS | e encia
personal | — - 5
4.- La publicidad del labor atorio es atractiva @ @
[folletas, volantes y brinda infarmacidn.
.- El laboratorio cuando promete hacer algo en " "
una Fecha determinada o cumple.
Control de |5 Cuando tengo un problema, el laboratoria @ @
F""‘\B"jl_D'C‘D los muestrainterés sincero por solucionarla.
[E.s I3 hablidad para impulsas | 7.- Ellaboratorio llewa a cabo un buen servicio
ejecutar el serdicio . . n n E E
. ylo en laprimera atencion.
— prometido de forma N
é fiable y cuidadosa) SMELIONES | 5 Fllaboratorio lleva 3 cabo sus sevisios en el " "
% momento que promete hacerlo,
=1 T ETTEOOT 0TS o STFETS ST e ar ury
= registro de los pacientes y resultados libre de n E
=
g 10.-El persanal me orientd y esplicd de mansra
5 clara y adecuada zobre los pasos para la ® ®
z atenidn,
= EAPACIDAD DE 1.-Los empleados del laboratorio me
= RESFUESTA Comprensi | -0 #MH | anerat H %
[Consiste en dar al onde las | PROPArEionan un servicie répide,
i <pid N " "
conslu'ml or una rapida emr:!clones 12.-Los empleados dellaboratorio siempre
=olucion a suproblema) [ ajenas . H "
estin dispusstos 3 ayudarme,
13.-Los empleados del laboratorio nunca estan
demasiado ocupados para responder a mis # #
prequntas.
14.- El compoartamiento del persanal del w w
SEGURIDAD laboratorio me inspira confianza
[Ez el co!'.'oclmlento Y | Relacianes 15.-E|.1 relacion a los pagos y atencion recibida W W
atencion de los inter- me siento sequro.
.e.mpleados yFus persanales | 16.-Los empleados del laboratario suelen ser X X " "
habll!dja_des parainspirar carteses CONMIgS,
credibilidad y confianza) Tr.Los empleados del Laboratano poseenlos
ConoEmientos necesarios para conkestar a mis b b
DrEgunts
18. M atencidin en el laboratorio es w w
EMPATIA individualizada,
imi 19. Ellaboratonio tiene horarios de apertura para
[E=el co!'n::vclrnlentog Relaciones | ar P P w | ow
atencion de los it mi atencion
empleados y sus Inter- 20. El labaratario cuenta con unos empleados H H
o S personales . i b b
habilidade= parainspirar gQue Mme proporciona una atencion
credibilidad y confianza) 21.Ellaboratonio se interesa por actuar del w w
maodo mas conWeniente para mi persona.
22. Loz empleados del laboratorio comprenden W W
mis necesidades especificas

Mg. Luis Alberta Cuewa Buendia
FIRRA DEL EYALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario d= Habilidades Saciales
OBJETIVD: Recabarinformacidn concerniente ala variable Habilidades Sociales
DIRIGIDO A: Los pacientes que acuden al laborataria clinica Precizidn de Huancayo - 2005

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: Mg. Luis Alberto Cueva Buendia

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en fdministracion

VALORACION | .l

Fielacidn entre |2 wariable Fielacidn entre la Fielacidn entre &l Fielacidn entre elitemy |2
yla dimension dimenzion y elindicador indicadory el jtem Q0GION de [ezpyests TOTAL
=l MO Sl MO Sl (] =l MO
TOTAL L} 1] [} 0 20 2 20 2 g
PORCEMNT &, 00 0 100 0 1 a k| a9
DECISION DE EXPERTO:

[FUFBLTO[ALTO  [MEDID  [EBAJO (MUY EAJD)|

Mg. Luis Alberto Cuewa Buendia
FIRM& OEL EVALUADOR

64




Anexo 3. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR INSTRUMENT | POBLACION Y
o MUESTRA

¢Cudl es el | Objetivo general: Cabe comentar que | Variables de | Las dimensiones | SERVQUAL Muestreo
nivel de | Determinar el nivel de satisfaccion | 1o en todas las estudio: de acuerdo con probabilistico
satisfaccion de | de los pacientes que acuden al | nvestigaciones Satisfaccion | SERVQUAL Encuesta | aleatorio simple
los pacientes Laboratorio Clinico Precision de ?“C“FI’“”}‘:_SC/ _ del paciente | modificado: de 480

Huancayo en el 2018. ormuian fporesis. acientes que
que acuden al y Segin Hernandez gcuden q al
area de Sampiery (24 _
o piery (24) laboratorio
a, oratorio — - clinico precision

etivo especifico: i : i i
C|II‘]I(?0. ] p Covariables: | Ailos cumplidos | Encuesta de Huancayo y
Precision  de | « Determinar el nivel de satisfaccion de hasta la que  cumplen
Huancayo _ | acuerdo con la edaq de !o_s paC|enlte.§ que «Edad aplicacion del criterios de
acuden al Laboratorio Clinico Precision de inst t . .
20187 Huancayo en el 2018 neTHmeEn: inclusion.
y . ® Sexo
e Determinar el nivel de sat|sf§CC|on de ¢ Procedencia
acuerdo con el sexo de los pacientes que Encuesta

acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion de
acuerdo con la procedencia de la solicitud
de los pacientes que acuden al
Laboratorio Clinico Precisién de Huancayo
en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion de la
dimension aspectos tangibles de los

de solicitud.
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pacientes que acuden al Laboratorio
Clinico Precision de Huancayo en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion para la
dimension fiabilidad de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion para la
capacidad de respuesta de los pacientes
gque acuden al Laboratorio Clinico
Precision de Huancayo en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion para la
dimension seguridad de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.

e Determinar el nivel de satisfaccion para la
dimension empatia de los pacientes que
acuden al Laboratorio Clinico Precision de
Huancayo en el 2018.
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Anexo 4: Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacién del
estudio

“Afo del Dialogo vy la Reconciliacion Nacional™

CONSTANCIA

El que suscribe, Lic. T.M. Efrain Pablo Montes Hijar, gerente general del

laboratorio Clinico Precision, hace constar:

Que las Br. Manvigue Meza Josoelyn Heidy y Be. Manvigue Meza
Shexly Feefen, han contado con la AUTORIZACION para el uso de los
instrumentos (cuestionario) de la investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion de los pacientes que acuden al laboratorio clinico Precision

de Huancayo -2018" durante los meses de abril a junio dl 2018.
Se expide la presente constancia para los fines que estime conveniente.

Huancayo, 25 de Julio del 2018.
/ S
\( ;',wm-vru

Lic. Morles Hear, Efrsin Pabls
Tecruilage Midice C.TMLP. 0041

In
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Anexo 5: Base de datos

DIMENSION DE EMPATIA

22

21

20

19

18

DIMENSION DE
SEGURIDAD

17

16

15

14

DIMENSION
FIABILIDAD

PROCEDENCIA
DE SOLICITUD

SUJETOS | EDAD | SEXO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56




70

57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
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119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
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150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
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181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211




212

213

Leyenda de las opciones de respuesta:

e Parala Co — variables:

1= 18-35 afos
2= 36-64 afnos
3=> 65 afos

e Para las dimensiones:

1= totalmente en desacuerdo

2= en desacuerdo

3= ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= de acuerdo

5= totalmente de acuerdo
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Anexo 6: Otras evidencias

B rv, ‘
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