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Resumen

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion, a través de un estudio descriptivo basico de disefio no
experimental de corte transversal correlacional, en 169 usuarios externos del
servicio de laboratorio de un centro de salud de Lambayeque. La técnica que se
desarrollo fue la encuesta y el cuestionario. Para el procesamiento de los datos se
utilizé el software SPSS version 25. Los resultados muestran que el 25,5% de los
usuarios recibieron una atencion de nivel alto, el 40,8% nivel regular y 33,7% nivel
bajo. Mientras que el 18% de los usuarios estan satisfechos, 47,3% medio
satisfechos y 34,4 insatisfechos. Los resultados correlacionales muestran que
existe relacidén significativa manteniendo una correlacion positiva alta entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque (Rho=0,705 y p=0,00),
asimismo se encontré6 que las dimensiones de calidad de atencibn como son
aspectos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad, fiabilidad se
relacionan de manera significativa con la satisfaccién de los usuarios. Siendo la

dimensién empatia con mayor valor de correlacion (Rho= 0,562 y p=0,000)
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Abstract

The general objective of the study was to determine the relationship between
quality of care and satisfaction, through a basic descriptive study of a non-
experimental design with a correlational cross-section, in 169 external users of the
laboratory service of a health center in Lambayeque. The technique that was
developed was the survey and the questionnaire. SPSS version 25 software was
used for data processing. The results show that 25.5% of users received high level
care, 40.8% regular level and 33.7% low level. While 18% of users are satisfied,
47.3% are satisfied and 34.4% are dissatisfied. The correlational results show that
there is a significant relationship, maintaining a high positive correlation between
the quality of care and satisfaction of external users of the clinical laboratory service
of a Lambayeque health center (Rho=0.705 and p=0.00). that the dimensions of
guality of care such as tangible aspects, responsiveness, empathy, security,
reliability are significantly related to user satisfaction. Being the empathy dimension
with the highest correlation value (Rho= 0.562 and p=0.000).

Keywords: Service quality, satisfaction, external user.
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l.  INTRODUCCION

Actualmente el reto de toda institucion de salud es promover la atencion
mediante la elaboracion, ejecucion y control de proyectos de mejora para garantizar
servicios de salud con Optima calidad, con la finalidad de lograr una plena
satisfaccion de la persona, familia y comunidad. (Paredes, 2020)

La Organizacion Mundial de Salud (OMS, 2020) atribuye que 6 a 8 millones
de fallecimientos a nivel mundial se debe a la atencion deficiente en los servicios
médicos en paises de bajos recursos, representando un 15% de las muertes en
esos paises. El 60% de las muertes se debe a la atencion de mala calidad, las
defunciones restantes son consecuencia del mal acceso al sistema de salud.

(Instituto del sector de encuestas de opinion publica (IPSOS), 2020) hace
referencia en su estudio, que el 53 % de las instituciones prestadoras de salud,
proporcionan una atencion con criterios de calidad, dirigidos a la comunidad local,
mientras que una actual encuesta realizado en Singapur donde describen a la
satisfaccion con un 79 %, en una escala de bueno o muy bueno, indica que los
beneficiarios se sientes complacidos con la asistencia ofrecida, Suiza y Australia
reflejan un 78 %.

Una encuesta realizada en PerQ en el afio 2016, para conocer el indice de
usuarios externos satisfechos. Cajamarca presenta mayor indice de satisfaccion
con 83.8%, Huancavelica presenta 48.68% siendo el departamento con menor
indice, segun informe final de la institucion encargada de las estadisticas e
informatica del pais. (INEI, 2016) citado por (Callupe, 2021). También menciona
gue el Ministerio de salud, (2016) incorpor6 un sistema calidad (SGC) para apoyar
a consolidar los procesos de calidad en las entidades de salud del 1€, 2490 y 3cer
nivel de atencion. Su motivo fue implantar las normas, principios, métodos y
procesos para la realizacion de proyectos de gestion de calidad en salud, dirigido a
obtener éxito para el perfeccionamiento de la atencion en los servicios médicos.

En el centro médico en muchas oportunidades se programa un médico de
turno por 12 horas al igual que los recursos humanos en el servicio de laboratorio,
esto genera negligencias en el manejo de pacientes ambulatorios. ademas, la falta
de reactivos, equipos y materiales en el servicio de laboratorio para realizar analisis
clinicos de mucha importancia para el diagndstico y tratamiento de enfermedades

esto genera insatisfaccion en los usuarios de este centro médico. La experiencia



de trabajar en el area de laboratorio y al escuchar las quejas frecuentemente de los
usuarios de diferentes localidades por multiples razones, incluyendo retrasos en la
entrega de resultados de andlisis, citas al dia siguiente para realizar las pruebas
ordenadas por el médico, el ambiente de trabajo deficiente y el mal clima laboral ha
despertado el interés en esta investigacion.

En base al problema, surgio la pregunta principal: ¢ Cual es la relacion entre
la calidad de atencion y satisfaccién del usuario externo del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud Lambayeque? Se optd por los siguientes problemas
especificos: ¢ Cual es la relacion de empatia y la satisfaccion del usuario externo
del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque?; ¢ Cual es
la relacion de la seguridad y la satisfaccién del usuario externo del servicio de
laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque?; ¢, Cual es la relacion de
los aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario externo del servicio de
laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque?; ¢ Cudl es la relacion de
la fiabilidad con la satisfaccion de usuarios externos del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud de Lambayeque?; ¢ Cual es la relacion de la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de usuarios externos del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud de Lambayeque?

La investigacion desarrollada busco, a través del uso de teorias y los
conocimientos superficiales de calidad de atencion, se encontrd explicaciones a
situaciones de insatisfaccion en los usuarios. En la practica en relacion a los fines
de estudio, su resultado permitié dar solucion a problemas como: baja calidad de
atencion por parte del personal profesional, infraestructura inadecua, que inciden
en los resultados del centro de salud de Lambayeque. Metodolégicamente para
alcanzar los objetivos estudiados, se utilizdé cuestionarios validados por expertos
con el fin de obtener resultados confiables, que seran utilizados para
investigaciones posteriores.

Como objetivo general se plante6: determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio de laboratorio clinico de un
centro de salud Lambayeque. Como objetivos especificos se consideraron:
determinar la relacion dela dimension empatia con la satisfaccion del usuario
externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud Lambayeque;

determinar la relacion de la dimension seguridad con la satisfaccion del usuario



externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud Lambayeque;
determinar la relacién de los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario externo
del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque; determinar
la relacion de la dimension fiabilidad con la satisfaccion del usuario externo del
servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque; determinar la
relacion de la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario
externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.

Como hipdtesis general se formuld Hi: Existe relacion entre la calidad de
atencioén y la satisfaccién de usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de
un centro de salud de Lambayeque Yy la hipotesis nula Ho: No existe relacion entre
la calidad de atencién y la satisfaccion de usuarios externos del servicio de
laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.

Como hipotesis especificas se formularon: H1 La fiabilidad se relaciona con
satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro
de salud de Lambayeque; H2: La capacidad de repuesta se asocia con la
satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro
de salud de Lambayeque; H3: La seguridad se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de
Lambayeque; H4: la empatia se relaciona con la satisfaccion de los usuarios
externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque y
H5: aspectos tangibles se relaciona con la satisfaccion de los usuarios externos del

servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.



ll.  MARCO TEORICO.

En Ecuador Villacrés (2020) en su pesquisa evaluo la calidad de atencion y
satisfaccion mediante un estudio basico, descriptivo de corte transversal
correlacional en 286 usuarios externos del servicio de laboratorio en una clinica
privada. Empled6 la herramienta Servqual con la meta de evaluar las variables
mencionadas. Los resultados obtenidos después de la recoleccion de los datos,
sefialé un promedio de satisfaccion de 93,2%, los datos fueron experimentados a
través de la utilizacion del coeficiente de Cronbach, sefialando una alta fiabilidad.

Espinoza (2020) en su pesquisa planted conocer la relacion del nivel de
calidad de atencion y satisfaccion, mediante un estudio basico, descriptivo
correlacional en una muestra de 101 usuarios del servicio de laboratorio clinico del
Hospital 1l, Babahoyo, Ecuador. El valor de correlacion es de 0,624 con una
significancia de 0,000. Concluyé que existe relacién significativa manteniendo una
correlacion positiva moderada entre las variables estudiadas.

En el &mbito nacional, Huyhua (2021) tuvo como propésito estimar la calidad
de atencion y la satisfaccion mediante una pesquisa aplicativa, cuantitativo,
correlacional, transversal en 220 pacientes del Laboratorio de analisis clinico de
una clinica Limefa, 2020. obtuvo que el 69.1% de usuarios respondieron que la
atencion es de nivel alto, la dimensién que mas sobresalio fue calidad humana con
71,8%; ademas el nivel de satisfaccion esta representado por 73,6%, también
obtiene que empatia (73,2%) y seguridad (73,1%) son las dimensiones con mayor
representacion dentro de esta investigacion. Concluyd que existe relacion
significativa con una correlacion directa alta, (Rho= 0,767 y p= 0,000).

Valle (2019) investigd la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion
de los usuarios a través de una investigacion descriptiva, disefio no experimental
de corte transversal correlacional en 149 usuarios del centro médico Paijan. Los
resultados encontrados: Nivel medio un 57,7% en la calidad de atencién y poco
satisfechos con 67,1% para el nivel de satisfaccion. Concluyé que las variables de
estudio se relacionan significativamente a nivel general y con parametros como
confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta o responsabilidad, y
utilidad, el resultado de p-valor es < 0.05.

Vargas (2022) en su pesquisa se planteo determinar la calidad de la atencion

y su relacion con la satisfaccién del usuario externo mediante una pesquisa



descriptiva, transversal en 70 pacientes ambulatorios que asistieron a la Clinica de
la Policia de Cajamarca en el afio 2022. Como resultado obtuvo que todos los
encuestados respondieron que la atencién es de alto nivel, el 70% se encuentran
satisfechos, el 28,6% poco satisfechos. Para contrastar la relacion entre las
variables emple6 la prueba no paramétrica de Pearson, la cual obtuvo como
resultado Rho= 0,427 y p=0,000. Finalmente concluyo que las variables se relacion
de manera significativa manteniendo una correlacion positiva media.

Machaca (2021) plante6 estudiar la relacion del nivel calidad de atencion con
la satisfaccion mediante una indagacion bdésica, cuantitativo, transversal y
correlacional en una poblacién de 205 pacientes del area de laboratorio del
policlinico policial Tacna, en el &mbito de la pandemia que generd el coronavirus.
Los estudios muestran una satisfaccion de 68.8%, la dimensién empatia con un
25,9%, segun los resultados demuestra que el 12,7% de los evaluados se sienten
insatisfechos con los aspectos tangibles. Demostré que existe relacion significativa
manteniendo una correlacion directa alta entre las variables estudiadas con valor
de coeficiente = 0,519 y valor de significancia 0,000.

Carbajal (2020) en su pesquiza determiné la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los pacientes mediante un estudio con enfoque
sistematico, no empirico correlacional en una poblacién de 84 pacientes COVID de
un hospital de Limefio en el afio 2020. Demostro que existe relacion significativa
con valor de significancia de 0,00 y que mantienen una correlacion directa
moderada con valor de rho =0,519 entre las variables.

Guillermo (2020) en su indagacién delimité la relacién de calidad de atencién
y satisfaccion, mediante un estudio basico con disefio no empirico, correlacional,
en 92 pacientes que se atendieron por emergencia del hospital las Mercedes en
Chiclayo Lambayeque. Como resulto obtuvo que (Rho= 0.512), y valor de p=0.000.
y para la satisfaccion fueron 69.6% para el nivel regular, 18,4% para el nivel malo
y 12% para el nivel bueno. Finalmente concluyé que existe relacion significativa
manteniendo una correlacion directa moderada entre las variables estudiadas.

Callupe (2021) en su indagacion determino la calidad de atencion y la
relacion con la satisfaccion mediante una indagacion basica, descriptivo, de corte
transversal correlacional, en 95 usuarios del laboratorio clinico en una clinica de

Junin. Obtuvo los siguientes resultados el 94% para nivel de atencion bueno, 85%



se encuentran satisfechos; en la interferencia de variables se encontré una rho=
0,412 y p=0,000, significa que existe una relacion significativa manteniendo una
correlacion directa media, la dimensién del maximo valor de correlacidén fue empatia
(Rho=0,514 y p=0,000)

Geronimo (2021) en su investigacion determiné la asociacion de la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario mediante un estudio descriptivo, no
empirico, de disefio transversal en 152 pacientes del servicio del laboratorio
GhemoLab en Huancayo en el afio 2021. Obtuvo como resultado para la calidad de
atencion es 96% muy buena, 2 % bueno, 1,3% regular y 0,7% mala y para la
satisfaccion de los usuarios el 66.0 % esta muy satisfecho, el 32,9% esta satisfecho
y el 0,7% no esta satisfecho. Los resultados muestran un valor de rho = 0.634y p
= 0.000, Concluyé que existe relacidon significativa manteniendo una correlacién
directa moderada entre las variables estudiadas.

Para el marco tedrico se indago una seria de teorias relacionadas con la
calidad de atencion.

Montes (2021) con el pasar del tiempo varios investigadores desarrollaron
una teoria con diferentes modelos, asi como: Joseph Juran en 1980 presento un
diagrama de calidad mas conocido como la trilogia de Juran; el Dr. Felgenbaum en
1957, planteo la calidad total; Cristhian Cronroos en 1984 desarrollé el modelo de
calidad percibida en salud; en 1988 Parasuraman desarroll6 el modelo SERVQUAL.

Para Juran, su teoria consta basicamente en tres elementos: primero la
proyeccion de calidad, segundo vigilancia y ultimo es la mejora continua. La
combinacion de estos tres factores traera como resultado calidad en una
organizacion. (Montes, 2021).

El Dr. Felgenbaum conceptualizd que el control de calidad total es un
sistema con mucha certeza para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo,
sostenibilidad y un cambio constante de calidad con la finalidad de generar bienes
y servicios que sean compatibles con la satisfaccion de los usuarios. (Fabian et al.,
2022).

Cronroos en 1984 describio un modelo de calidad en base a tres elementos:
La calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa, estas caracteristicas
representan como la empresa es percibida por el usuario mediante el servicio
prestado. (Montes, 2021).



Cruz et al. (2017) mencionaron que los principios primordiales para una
calidad total son: Enfocarse en el usuario, influir en los demas, intervencion de las
personas y mejora continua.

En 1980, Avedis Donabedian plante6 un concepto de calidad asistencial que
tiene mucha relevancia en la actualidad. Calidad asistencial en salud es aquella que
se considera que proporcionar al usuario la maxima y mas plena felicidad tras
evaluar el equilibrio entre los beneficios. (Ferreira et al., 2021)

La Internacional Organization for Standartization 9000 (ISO 9000, 2006) la
calidad es la caracteristica inherente de un servicio o producto que complace las
necesidades de los usuarios. La calidad de los servicios y productos de una
institucion depende de la inteligencia para llegar a cumplir las necesidades de los
usuarios, asi como el efecto esperado y no deseado de la organizacion en las partes
claves de interés.

ISO 9001 (2015) menciona que los elementos tipicos de un sistema de
gestion de calidad estan conformados por el liderazgo, recursos, contexto, riesgos,
procesos y mejora continua. También menciona que estas normas internacionales
se basan en el (PHVA) que viene a ser una metodologia al mismo tiempo una
herramienta de trabajo, que significa plantear, hacer, verificar y actuar.

ISO 9001 (2015) menciona que los beneficios de un sistema de gestion de
calidad son: promueve la participacién de los colaboradores, permite mejorar la
imagen y credibilidad, maximiza la satisfaccion de los usuarios, fomenta una cultura
basado en la mejora continua, ayuda a lograr una incorporacion de procesos mas
satisfactoria y otorga mas evidencias a las organizaciones para la toma de
decisiones.

La calidad del servicio es la base adecuada sobre la cual la prestacion de
atencion médica desea completar las necesidades o deseos de los pacientes
(usuarios). La razon clave por la cual la calidad del servicio es la base es porque
ofrece resultados que los pacientes (usuarios) valoran. (Ampah & Rabi, 2019)

Atencion de calidad es cuando los servicios de la salud para las personas y
familia que tienen una mayor probabilidad de lograr los resultados de salud
anhelados y se basan en conocimientos, evidencias y es primordial para lograr una
cobertura general en la salud. Este concepto de calidad de atencion engloba la

promocion, la prevencion, el tratamiento, rehabilitacion y la recuperacion, trae



consigo que la atencién tenga la faculta de medirse, mejorar continuamente
otorgando una atencion en Optimas condiciones basada en evidencias que tenga
en cuenta las necesidades y preferencias individuales de los usuarios externos del
servicio. (OMS, 2020)

La calidad no existe, si no se habla de procesos, resultados, efectividad y
mejora continua simplemente sin ello no estamos hablando de calidad. Los
objetivos de la calidad sanitaria son: seguridad, oportuna, equitativa, efectiva,
eficiente y centrada en el paciente. (Ding et al.,2021)

Para lograr calidad en las entidades prestadoras de salud es necesario
gestionar todas y cada una de las dimensiones de calidad, debe ser juzgada por
profesionales competentes e imparciales bajo principios de auditoria, interaccion en
un plan de administracion de calidad, desarrollo y toma de conciencia de los
profesionales de salud y disefiar definiciones de flujos efectivos de atencion. (Vogus
et al., 2021)

Malagon et al. (2017) mencionaron que en una institucion o entidad la cartera
de servicios en salud se tiene que considerar los siguientes parametros de calidad
segun: Eficacia en los procedimientos, Atencion inmediata, atencion con cortesia,
amabilidad, respeto y agilidad para identificar y dar solucion a los problemas.

El aseguramiento de la garantia de calidad en una empresa medica es el
total de mecanismos o0 actos que a través de ellos se logra una maxima eficacia de
todos los procedimientos buscando la mayor satisfaccion del usuario externo o
cliente, garantizando su plena satisfaccion. (Malagoén et al., 2017)

El plan de administracion de calidad en salud es el total de componentes
relacionados que colabora a administrar, ofrecer apoyo técnico, y estimar a las
entidades del sector salud y a sus dependencias publicas. (Kaur et al., 2021).

La cuantificacion del nivel de servicio es un factor principal para implantar
los grados de satisfaccion de los clientes. El procedimiento de cuantificacion de la
calidad tolera distinguir la desigualdad entre las expectativas y percepciones del
cliente sobre el servicio y los resultados potenciales que son satisfactorios, ideales
o inaceptables; por lo tanto, la complejidad del andlisis lleva a la formulacion de
distintos modelos originados por varios investigadores, con la finalidad de reducir
estas diferencias. (Manzano y Silva, 2022)

Las entidades prestadoras de servicios son eficientes, si es que tienen la



capacidad de gestionar formalmente sus procesos. La gestion por procesos es una
rama de la gestion conformada por tecnologias y metodologias. Cuya finalidad es
mejorar resultados en términos de salud y la satisfaccién del usuario. (Davari et al.,
2018)

La definicién de calidad para la gestion por procesos es: Lo que el usuario
espera recibir por lo que esta dispuesto a pagar en funcion del valor percibido.
Desde ese punto se parte que la calidad resulta de la orientacién del laboratorio
clinico hacia el usuario. (Davari et al., 2018).

Para que el servicio de laboratorio clinico funcione de manera eficaz tiene
gue reconocer y gestionar diferentes actividades.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro del servicio de laboratorio
clinico, junto con el reconociendo e interaccion de estos procesos. El modelo de un
sistema de gestion de procesos se basa en el modelo ISO 9001 donde representa
la incorporacién de cuatro elementos principales que vienen a ser: responsabilidad
de la direccion, gestion de los recursos, prestaciones de servicios y medicién
andlisis y mejora. (Davari et al., 2018)

La gestion por procesos no va dirigida a la deteccion de errores en el
laboratorio clinico, si no que en la forma como se va presentado cada proceso va a
permitir examinar las desviaciones del mismo, con la finalidad de corregir antes de
gue se emita un mal resultado.

Mapa de procesos es un alcance grafico que representa a la entidad como
un sistema de procesos relacionados. Permite comprender la organizacion de la
empresa (laboratorio clinico), da la posibilidad de mejorar la coordinacién en los
distintos elementos e introducir de una forma general la gestién de procesos en el
laboratorio clinico. Distingue los procesos estratégicos, claves y de soporte y da la
oportunidad de seleccionar los procesos sobre los que se va a actuar. (Lu et al.,
2021).

Existe varias formas de medir qué tan bien una empresa proporciona un
servicio o producto. Sin embargo, una cosa que es particularmente popular es que
permite a los clientes compartir sus ideas y compararlas con lo que la empresa cree
gue tiene para ofrecer.

El instrumento Servperf, mide la calidad de las empresas que otorgan

servicios donde las apreciaciones de los usuarios dan una buena aproximacion a



la satisfaccion. (Gonzalez et al., 2018)

El instrumento SERVPERF esta basado en la pesquisa de Parasuraman,
Zeithaml y Berry, con la Unica diferencia es, que se aplicacion una sola vez y
después de recibir el servicio o producto. (Duque y Canas, 2018)

La herramienta SERVPERF se utiliza para cuantificar el grado de calidad de
los servicios de diferentes empresas donde se conoce las valoraciones de los
clientes o usuarios en relacién a los beneficios que reciben y asi dar estrategias
viables que beneficien a la empresa y sus usuarios. (Ramos et al., 2020)

La herramienta Servqual es un cuestionario con dimensiones y atributos
afirmativos estandarizados para cuantificar la calidad del servicio, este modelo fue
establecido por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1985 segun los estudios
cualitativos y cuantitativos en las organizaciones de servicio y se desarrolla en un
instituto de ciencias de la mercadotecnia en Estados Unidos de América. (Neyck,
2019)

El propésito de Servqual es medir y comprender las expectativas del cliente
y su valoracién del servicio. Consta de cinco elementos o dimensiones esenciales
para medir el nivel de atencion dentro de una institucion de salud: Aspectos
tangibles, seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta. (Ortiz, 2018)

Primera dimension es fiabilidad la Real Academia Espariola (RAE) menciona
que es la caracteristica de fiable seguridad y resultados de calidad, como producto
del buen funcionamiento de algo.

Minsa (2018) fiabilidad es la capacidad de llevar a cabo un servicio de salud
ofrecido de manera segura, confiable y precisa.

Segun ISO 13485 (2015) la fiabilidad de un equipo médico es la probabilidad
gue no presente errores ni falencias, cuando es instalado se debe tener en cuenta
su manual de uso.

Es la caracteristica de reconocer los errores, minimizar y dar una solucion
con el objetivo de disminuir riesgos, a través de la mejora de procesos, actualizacion
en tecnologia, capacitacion del recurso humano, almacenamiento de insumos,
otorgando el servicio ofrecido de la manera mas fiable.

Segunda dimension capacidad de respuesta segun Basantes et al., (2022)
es la voluntad de contribuir a los usuarios y brindarles un servicio oportuno y activo.

Se relaciona a la consideracion y la puntualidad en el manejo de las consultas, la
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respuesta a las consultas, el descontento de los pacientes y la solucion de
problemas.

Para el Minsa (2022) es las caracteristicas de las entidades prestadoras de
salud de otorgar a sus usuarios externos servicios en un periodo mas oportuno
frente a una necesidad con una respuesta con criterios de calidad en un tiempo
aceptable.

Tercera dimension seguridad, Minsa (2022) es la diversidad de componentes
estructurales, procedimientos, instrumentos y métodos que se basan en evidencias
cientificas que proponen reducir el riesgo de eventos adversos durante el proceso
de atencidén médica y para minimizar sus consecuencias.

El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) el significado de
seguridad es cualidad de seguro, certero (conocimiento seguro y claro de algo que
se recibe).

Existe seguridad en los pacientes cuando la ausencia de riesgo y dafio esta
fuera del alcance en la atencidbn médica, hace referencia a los elementos de
estructura, instrumentos, procedimientos y métodos con base a evidencias
cientificas con el Unico propoésito de optimizar el riesgo de sufrir un accidente
durante la atencibn médica o de mitigar sus consecuencias. (INEN, 2021).

La seguridad es una caracteristica de aptitud del conocimiento de los
prestadores de servicios para otorgar informacién detallada en relacién al servicio
que oferta de forma sencilla y precisa. De esta manera es la capacidad de dar
confianza a las personas para que puedan reflejar sus necesidades, de esa manera
poder ofrecer el apoyo que necesita.

La empatia se refiere a la capacidad del proveedor de servicios para
comprender las necesidades de cada cliente y brindar un servicio con compasion.
(Pawish, 2022)

Cuarta dimensiéon empatia, Pawish (2022) menciona que empatia es la
capacidad de comprender las necesidades de los demas.

La real academia espafiola (RAE) menciona que la empatia es el sentimiento
de identificarse con alguien o algo y compartirlo.

La OMS (20202) menciona que la empatia es la caracteristica que tiene las
personas para ubicarse en el lugar de otro atendiendo a sus necesidades de salud.

La empatia es la capacidad cognitiva de cada persona de visualizar, en un
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escenario similar, lo que otra persona siente desde su perspectiva, es importante
mencionar que la empatia surge de la comprension de los sentimientos de una
persona frente a una situacion.

Ultima dimension aspectos tangibles, Gil (2020) menciona que los aspectos
tangibles se relacionan directamente con la estructura de la organizacion, es decir:
habitaciones, materiales, equipos e infraestructura.

Minsa (2022) menciona que lo tangible de una entidad de salud se relaciona
con aspectos fisicos que son percibidos por los usuarios de igual manera se
relaciona con las instalaciones eléctricas, personal, equipos, materiales, limpieza y
comodidad.

Los elementos tangibles dentro del servicio de laboratorio clinico hacen
referencia a los equipos, materiales, reactivos, sefalizacion de bioseguridad,
infraestructura, que estos son percibidos por los usuarios.

En relacion a las teorias de satisfaccion de usuarios, se rescato las
siguientes:

Los dos factores de Herzberg es considerada como una de las teorias
fundamentales de la motivaciéon laboral, esta teoria basicamente incluye factores
gue brindan satisfaccion diferente a otros factores, los factores de insatisfaccion
pasan por distintas ramas por lo que existen dos tipos de factores, extrinsecos e
internos. (Rios, 2018)

Herzberg enfatiza la importancia de los factores de higiene y destaca que
son esenciales para la motivacion de los empleados. Aunque estos factores no
contribuyen a la motivacion a largo plazo, la ausencia de estos factores conduce a
la insatisfaccién de los empleados. En otras palabras, el elemento de higiene evita
la insatisfaccion de los empleados. Estos factores son exdgenos al ambiente de
trabajo y también son conocidos como factores que mantienen la insatisfaccion.
(Batool et al., 2021)

Segun el diccionario de la real academia espafiola (RAE) satisfaccion es el
sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha logrado un deseo o cubierto
una necesidad.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion conceptualiza que la
satisfaccion es la comprension del usuario de qué tan bien se estan cumpliendo sus

expectativas. Para lograr una elevada satisfaccion del usuario, puede ser inevitable
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observar las expectativas del cliente, incluso si no se declaran, a menudo de forma
explicita o como se desea. (ISO 9000, 2015)

La satisfaccion se determina como la recopilacion de los productos de valor
que determinados aspectos de la asistencia sanitaria aportan al paciente y las
valoraciones realizadas sobre estos mismos aspectos. (Terry, 2018)

La satisfaccion se relaciona con los servicios de salud que sea accesibles,
gue el recurso humano esta disponibilidad, la continuidad y eficacia de la atencion,
los costos, beneficios y la informacion recibida para una buena atencion. (Yin et al.,
2022). La Satisfaccion del usuario es el resultado de proporcionar bienes y servicios
gue satisfagan o excedan sus necesidades. (Gil, 2020)

Para Minsa (2022) la satisfacciébn del usuario externo es cuando la
organizacion o entidad ha cumplido en un determinado grado las expectativas y
percepciones de los usuarios en relacion a su cartera de servicios.

Un servicio para satisfacer al usuario tiene que tener las siguientes
caracteristicas: Amplio horario de apertura, servicios indispensables siempre
disponibles, guias de préactica clinica, procedimientos de laboratorio clinico,
practicas seguras, prevencion de eventos adversos, atencion domiciliaria,
seguimiento telefénico, citas telefonicas. (Lee et al., 2021)

Medir la satisfaccion del usuario externo o cliente es tratar de entender,
mediante la utilizacién de investigaciones cualitativas o cuantitativas el nivel de
superposicion entre la calidad que percibe el usuario y la calidad que ofrece las
instituciones de salud. El indice de felicidad del usuario externo es un indicador que
las direcciones deben tener en cuenta la toma de decisiones para una mejora
continua. (Bruni, 2017)

Para estimar la satisfaccion de los usuarios o pacientes se puede obtener la
informacion directamente o indirectamente. La directa mide la percepcion del
usuario sobre el cumplimiento de los requisitos por parte de la entidad e indirecta
se obtiene informacion sobre el cumplimiento de los requisitos del usuario.
(Gonzélez et al., 2018)

La satisfaccion del usuario es que se sienta conforme, manifieste bienestar
en relacidon a sus expectativas de la calidad de atencién que se le brinda en los
distintos servicios de salud. Se tiene que hacer mas de lo coman, mejorar cada dia

para que los usuarios sientan bienestar. (Zviran y Erlich, 2018)
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion.

La pesquisa fue basica o fundamental porque tom6 como base teorias, su
propadsito es analizar y explicar sucesos, producir conocimiento para nuevas teorias
(Vara,2018). También conocida como investigacion pura porque no resuelve ni
ayuda a resolver problemas, solo es de ayuda con nuevos conocimientos para mas
investigaciones. (Arias, 2020).

El disefio de investigacion fue no empirico, porque evalué el problema tal
como se presentd en su entorno natural, sin alterar variables. O sea, no hay
condiciones, no hay estimulos menos experimentos. (Hernandez y Mendoza, 2018)

La pesquisa fue corte transversal porque los datos se recolecto en un
momento especifico y correlacional porque se analizo la relacion entre variables.
(Hernandez y Mendoza, 2018)

Diagrama de disefio de la investigacion.

Vi1
|
M r
\ ‘
V2
Donde:

V1: Calidad de atencion
V2: Satisfaccion del usuario
r: correlacion de variables
M: Muestra

3.2. Variables, operacionalizacién.
V1. Calidad de atencion.
Definicion conceptual.
Grado de los servicios de la salud para las personas, y familia que
aumenta la probabilidad de adquirir resultados deseados, se basa en

conocimientos cientificos, evidencias y es de mayor importancia para alcanzar
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la cobertura sanitaria universal. (OMS, 2020)

Definicion operacional.

Para la cuantificacion de la variable calidad de atencidon, se midié las
siguientes dimensiones: Capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad, empatia y
elementos tangibles, mediante un test de veinte (20) items con opciones de
responder del 1 al 5 segun escala de Likert: 1 nunca, 2 casi hunca, 3 en ocasiones,
4 frecuentemente y 5 siempre.

Indicadores.

Los indicadores que se utilizaron para el estudio de la variable fueron: Interés
en la atencion, amabilidad en la atencion, atencion individualizada, atencién rapida,
tiempo de espera, resolucion inmediata de problemas, privacidad del usuario, el
profesional explica las dudas e interrogantes, confianza en el personal, atencién en
la resolucion de problemas, equidad en la atencion, entrega de resultados en la
fecha indicada, equipamiento de equipos modernos, disponibilidad de materiales y
equipos para la atencion, instalaciones fisicas visualmente limpias y comodas.

Escala de medicion. Ordinal

V2. Satisfaccion de usuarios.

Definicién conceptual.

Es el grado de cumplimiento de toda institucion prestadora de servicios de
salud con las expectativas y las percepciones del usuario en relacién a los servicios
gue ofrece. (ISO 9000, 2015)

Definicion operacional.

Para cuantificar la variable nos basamos en elementos de la dimension
humana, técnico cientifico y entorno, para ello se utilizara un test de veinte (20)
items, con la opcion de responder del 1 al 5 segun escala de Likert: 1 pésima, 2
mala, 3 media, 4 bueno y 5 excelente.

Definicién operacional.

Para cuantificar la variable satisfaccion se utilizé las siguientes dimensiones:
dimensién humana, técnico cientifico y entorno, para ello se utilizé un test de veinte
(20) items, con la opcidn de respuesta del 1 al 5 segun escala de Likert: 1 pésima,
2 mala, 3 media, 4 bueno y 5 excelente.

Indicadores: Amabilidad y empatia, confidencialidad, interés en la persona,

prontitud en la atencion, informacion completa, fiabilidad, profesionalidad,
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credibilidad, seguridad, limpieza, cumplimiento de protocolos, ambientacién y
sefalizacion de seguridad.

Escala de medida: Ordinal

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis.

La poblacién es el conjunto de todas las unidades de estudio, cuya
caracteristica detectable o reaccion que pueden manifestar nos importe examinar.
(Hernandez y Mendoza, 2018). Este estudio se realizé en 300 usuarios externos
atendidos en el mes de junio en el &rea laboratorio clinico de un centro médico de
Lambayeque.

Se utilizé una férmula de muestreo para una poblacién conocida. (N= 300)
determinando la muestra mediante la férmula, se obtuvo una muestra de 169
usuarios.

Criterio de inclusion:

» Todo paciente usuario que acepto se parte de la investigacion.
» Todo usuario que fueron atendidos durante el mes de junio.
= Todo usuario mayor a 18 afios.
Criterio de exclusion.
e Usuario que se niegan a formar parte de la pesquisa.
e Personal de salud.

Muestreo: no probalistica por conveniencia.

Unidad de andlisis: usuarios que asistieron al area de laboratorio de un
centro médico de Lambayeque.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta

En la etapa de desarrollo de la pesquisa se utilizd encuestas, muy utilizadas
para recolectar y evaluar variables de investigacion de unidades muéstrales
percibidas. (Hernandez y Mendoza, 2018)

En esta pesquisa se procedio a recoger datos de las variables de estudio de
los usuarios del area de laboratorio de analisis clinico de un centro médico de
Lambayeque.

Instrumento: Cuestionario

Esta indagacion se bas6 en un instrumento de evaluacion a cada variable de

estudio: para calidad de atencién se emple6 un cuestionario de 22 interrogante,
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dividido en cinco (5) dimensiones; en tanto para satisfaccion de pacientes se
empleara un cuestionario de 20 interrogantes, fragmentado en dos magnitudes, los
dos cuestionarios estuvieron en escala tipo Likert.

La validez

Es la categoria en que una herramienta cuantifica la variable que intenta
medir. Se relaciona a la categoria de certidumbre acumulada, acredita la particular
interpretacion de lo que va a hacer el instrumento. (Vara, 2018)

La presente pesquisa opto por validar a través del criterio de 3 expertos en
gestién de los servicios de la salud quienes dieron como resultado de que el
cuestionario si era aplicable.

Tabla. 1

Lista de expertos validadores de las encuestas aplicadas.

Experto - validador Resultados
Mgtr. I1zquierdo Chavez, José Edison Aplicable
Dr. Montenegro Juarez, Julio Cesar Aplicable
Dr. Bellido Valdiviezo, Omar Aplicable

Nota. Resultados de validacion por expertos.

La fiabilidad

Es la suficiencia de una herramienta de originar resultados coherentes
cuando se emplea por mas de una vez, en condiciones tan similares como sea
posible. (Vara, 2018)

La pesquisa midio la confiabilidad de sus instrumentos utilizando el alfa de
Cronbach, se obtuvo valor de rho= 0.94 para calidad de atencion y valor de rho=
0,87 para la satisfaccién, se concluy6 que su calificacién es buena y excelente.

3.5. Procedimientos

Lo primero que se realiz6, fue la manifestacion de la carta, solicitando
autorizacion, por parte de la Universidad César Vallejo, emitida a la jefatura de un
centro de médico de Lambayeque con el propésito de obtener permiso para
ejecutar el proyecto de investigacidon en el centro de salud a si mismo aprobar la

aplicacion del instrumento para conseguir informacion.
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Con el permiso de la direccion del centro de salud, se procedié a realizar la
encuesta a los que tengan de 18 a 50 afios, el horario de aplicacion fue de 8 am a
las 13 horas y 30 minutos pm. Completada las 169 encuestas, la informacién se
adaptara en el programa Excel para su posterior evaluacion.

3.6. Método de analisis de datos

Estadisticas descriptivas.

En esta investigacion, el andlisis descriptivo considero tablas de frecuencias,
los mismo que permitieron detalles de forma resumida, la realidad de las variables
y dimensiones.

El nivel de significacion (p) se utilizara para verificar o demostrar una
coherencia estadistica entre las variables en estudio. Segun esta prueba, si p <0,05
se verifica la relacion y se admite la hipotesis de indagacion, y si el valor de p > 0,05
se acepta la hipotesis nula. (Vara, 2018)

Estadistica inferencial.

En esta etapa de la investigacion, se proceso las tablas cruzadas en funciéon
al objetivo general y especificos, seguido se aplico el test de normalidad de
Kolmogory, comprobado que la muestra es no paramétrica, se comprobo las
hipétesis utilizando la correlacion Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Se respetd los derechos de autoria, manteniendo en consideracion los
puntos fijados.

Al momento de citar, se tomo en cuenta las normas APA 72 edicion, con la
finalidad de conservar los derechos de autoria.

Se cumplié con el juicio de no mal eficiencia, donde se busca no originar
ningun tipo de dafo, disgusto, ni menoscabar la plenitud corporal y moral de los
usuarios

Se respet6 la libertad de los usuarios, siendo de forma voluntaria.
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IV. RESULTADOS

Prueba de normalidad

Hipotesis

Ho: Los datos se distribuyen normalmente.
H1: Los datos no se distribuyen normalmente.
Nivel de significancia

95% de confianza

Significancia (alfa) 5%

Tabla 2.
Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl
Calidad de
y 0.221 169
atencion
Satisfaccion del
0.246 169

usuario

Nota. Extraido de la base de datos del programa SPSS 25.
Criterio de decision

Si p <0,05 se excluye el Ho y se acepta la H1

Sip > 0,05 se acepta el Ho y se rechazaH1

Como p=0<0.05 se rechaza el Ho y acepta la H1, es decir, los datos no se

distribucién normalmente, por lo que utilizaremos estadistica no paramétrica
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Tabla 3

Grado de correlacion entre calidad de atencién y satisfaccion del usuario

externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud Lambayeque.

Calidad de Satisfaccion
atencion del Usuario
Coeficiente de .
' 1.000 , 705
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de "
_ , 705 1.000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

Nota. **La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se puede observar que el valor del coeficiente correlacién es 0,705 con un

valor de significancia de 0,000 por lo que la hipétesis nula se rechaza y se acepta

la hipétesis alterna. Se afirma que existe una relacion significativa manteniendo una

correlacion directa alta.
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Tabla 4

Correlacién entre dimension fiabilidad con la variable satisfacciéon del usuario

externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.

satisfaccion del

Fiabilidad .
Usuario
Coeficiente de .
_ 1.000 ,381
correlaciéon
Fiabilidad _ ,
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de ”
- ,381 1.000
Satisfaccion correlacion
del usuario  Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

Nota**. La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Se puede observar en la tabla 4 que la dimensién fiabilidad tiene un
coeficiente de correlacion de 0,381 con una significancia bilateral de 0,000 con la

variable satisfaccion del usuario. Se afirma que existe una relacion significativa

manteniendo una correlacién positiva débil.
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Tabla b

Correlacion de la dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del

usuario externo del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de

Lambayeque.
Capacidad de  satisfaccién del
respuesta usuario
Coeficiente .
_ 1.000 ,516
Capacidad  de correlacion
de respuesta Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente "
_ ,516 1.000
satisfacciéon  de correlacion
del usuario  Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla anterior observamos que el valor de p es ,000 que es < a

0,01 (0,000< 0,01) por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipétesis alternativa. Por tanto, existe una relacibn moderada entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios del servicio de

laboratorio.

El valor de rho fue de ,516, lo que indica asociacidon positiva

moderada.
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Tabla 6

Correlaciéon de la dimension seguridad con la satisfaccion del usuario externo

del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud Lambayeque.

Satisfaccion del

Seguridad )
usuario
Coeficiente
de 1.000 ,455™
. correlacion
Seguridad .
=19 0.000
(bilateral) :
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente
de ,455™ 1.000
Satisfaccion ~ correlacion
del usuario Sig.
(bilateraly ~ 2-000
N 169 169

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra el valor de p ,000 que es < a 0,01 (0,000< 0,01), por

lo que se rechazo la hipotesis nula, y se acepta la hipétesis alternativa, se

puede decir que existe una relacion moderada entre seguridad y satisfaccion

en los pacientes del servicio de laboratorio. El valor rho es ,455, indica una

correlacion positiva moderada.
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Tabla 7

Correlacion de la dimensién empatia con la satisfacciéon del usuario externo

del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud Lambayeque.

Satisfaccion del

Empatia _
usuario
Coeficiente .
» 1.000 562
de correlacion
Empatia
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman -
Coeficiente
- 562" 1.000
satisfaccion de correlacion
del Usuario ) )
Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra que el valor de p = ,000 < a= ,01, se rechaza la
hipodtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, por lo que la relacion entre

empatia y la satisfaccién es moderada. El valor de rho es igual a 0,562, lo que

indica una asociacion positiva moderada.
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Tabla 8:
Correlacion de los aspectos tangibles con la satisfaccidén del usuario externo

del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.

Aspectos satisfaccion del

tangibles Usuario
Coeficiente de .
. 1.000 ,535
Aspectos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de "
y ,535 1.000
satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra que el valor de significancia bilateral = ,000 < a=,01, por lo
tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, se concluye
gue existe relacion significativa entre aspectos tangibles y satisfaction del usuario
externo del servicio de laboratorio, también que rho es 0,535, lo que indica que hay

una asociacién positiva moderada.
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V. DISCUSION

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipotesis alterna
general que establece que existe relacién entre la calidad de atencion con la
satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro
de salud de Lambayeque. Se evidencia en la tabla 3 un valor de Rho= 0,705y con
un valor de significancia p=0,000, por lo que existe una relacion significativa
manteniendo una correlacién directa con un grado alto.

Estos resultados guardan relacion con los de Espinoza (2020) en usuarios
del servicio de laboratorio clinico, con valores de correlacién de Spearman de 0,624
y valor de significancia de 0,000, Geronimo (2021) en usuarios del laboratorio
GhemoLab con valor de correlaciéon de Spearman de 0,634 y valor de significancia
de 0,000, de igual manera Huyhua (2021) Valle en el (2019) Machaca (2021)
Vargas (2022) concluyeron que existe una relacion significativa, manteniendo una
correlacion directa con un grado alto.

Carbajal (2020) con valor de rho=0,519 y p= 0,000, Guillermo (2020) con
valores de Rho=0,512 y p= 0,000 por lo que concluyen la existencia de una relacion
significativa manteniendo una correlacion positiva moderada entre la variable
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios. Callupe (201) obtuvo resultados
inferiores con un valor de Rho=0,412 y p=0,000 finaliz6é concluyendo que existe una
relacion significativa alta con una correlacion positiva moderada. Esto se debe a
que la investigacion se realiz6 en instituciones privadas donde estan lo dan mas
importancia a la calidad de atencién y el bienestar de sus usuarios.

Con respecto a la variable calidad de atencién se obtuvo que el 25,5% de los
usuarios consideran una atencion de nivel alto, seguidamente el nivel regular con
un 40,8% y para el nivel bajo con el 33,7%. resultados opuestos a los de Huyhua
(2021) donde obtuvo un 69,1% de una atencion de alto nivel. Seguido del estudio
realizado por Valle (2019) que el 57,7% percibieron una calidad de atencién regular;
totalmente opuestos a los resultados de Vargas (2022) donde obtiene como
resultado que el 100% de los encuestados evalian como una atencion de nivel alto.
Geronimo (2021) en su estudio calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
laboratorio GhemoLab en Huancayo obtuvo resultados opuestos, donde el 96% de
los encuestados respondieron que la calidad de atencion fue muy buena, 2%

buena, 1,3% regular y 0,7% mala, estos resultados se deben a que los servicios de
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laboratorios particulares estdn mejores condiciones con equipados modernos,
diversidad de analisis clinicos, infraestructura bien organizadas, recurso humano
capacitados.

Examinando los resultados obtenidos para la variable satisfaccion se tiene
que 18.3% para el nivel bueno, seguido de 47.3 % para el nivel medio y 34.4% para
el nivel malo en los usuarios del servicio de laboratorio de un centro de salud de
Lambayeque. Se interpreta el 81.7% de los usuarios se encuentran insatisfechos
con la atencién que se les da en el servicio de laboratorio esto se debe a que el
servicio no cuenta con reactivos disponibles, demora en la entrega de resultados,
tiene una ineficiente infraestructura, falta de equipos y materiales. Es asi que
estudios de Guillermo (2020) en su pesquisa en el servicio de emergencia del
hospital las Mercedes en Chiclayo donde encontré que el 88% se encontraban
insatisfechos, entre otros factores como aspectos tangibles y empatia. Valle (2019)
obtuvo que el 67,1% de los usuarios se encontraron poco satisfechos Estos
resultados no hay relacion con los resultados de Huyhua (2021) obtuvo 73,6%,
Villacrés (2020) con resultados de 93,2%, Vargas (2022) obtuvo 70%, Machaca
(2021) obtuvo 68.8% de los usuarios se encontraron satisfechos. Geronimo (2021)
obtuvo resultados opuestos, el 66% se encontraron muy satisfechos el 32,9%
satisfechos, el 0,7% insatisfechos.

Como objetivos especificos, se basa en determinar la relacion de las 5
dimensiones de la variable calidad de atencion: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles con la satisfaccion de los usuarios el
servicio de laboratorio de un centro de salud de Lambayeque.

En la tabla 4 se observa un valor de correlacion de 0,381 con un valor de
significancia de 0,000 por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, se afirma que existe una relacion significativa manteniendo una
correlacion directa baja, esto significa que a una mejor optimizacion de la dimensién
fiabilidad, mejor es la satisfaccion de los usuarios, conociendo que la fiabilidad es
la capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad vy
exactitud.(Minsa, 2018), estos resultados concuerdan con Gerénimo (2021) en su
investigacion calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios en el servicio de
laboratorio Ghemo lab en Huancayo, encontré que la dimensién fiabilidad presenta

una relacion significativa con la satisfaccion del usuario. Opuestos a los resultados
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de Guillermo (2022) donde obtuvo un valor de rho=0,636 y p=0,000 para la
dimensién fiabilidad, concluyd que la relacion es significativa con una correlacion
positiva alta y a los resultados de Gerénimo (2021) donde obtuvo un resultado de
rho=0,504 y p=0,000 concluye que existe una relacion significativa, pero con una
correlacién positiva moderada. Se debe a que estas investigaciones fueron
realizadas en instituciones privadas y en zona urbana, donde se tiene mas acceso
a internet, equipos materiales y personal calificado, empresas donde les importa la
satisfaccion del usuario de sus usuarios.

En la tabla 5 se observa resultados de la dimension capacidad de respuesta
se tuvo que el valor de p=0,000, se dice que existe una relacién significativa por lo
tanto se rechaza la hip6tesis Ho y se acepta la hipétesis alterna, siendo el valor de
correlacion Rho= 0,516, existiendo una correlacion positiva moderada. Esto
significa que si mas se optimiza la prontitud y la disposiciébn que otorga las
instituciones prestadoras de servicios de salud en satisfacer las necesidades de los
usuarios pacientes, mayor sera la satisfaccién. (Basantes et al., 2022) nos
mencionan que la capacidad de respuesta es la capacidad de contribuir al usuario
otorgandoles un servicio oportuno y activo. Estudio similar a los resultados de
Guillermo (2022) donde obtuvo un valor de rho=0,495 y p=0,000 para la dimensién
capacidad de respuesta, concluye que la relacidbn es significativa con una
correlacion positiva moderada. Este resultado es diferente al resultado de Gerénimo
(2021) donde obtuvo un valor de rho=0,270 y p=0,000 concluye que existe una
relacion significativa, pero con una correlacion positiva baja.

En la tabla 6 se muestra resultados de la dimensién seguridad se obtuvo
valor de p ,000 que es < a 0,01 (0,000< 0,01), por lo que se rechazé la hipétesis
nula, y se acepta la hipotesis alternativa, se puede decir que existe una relacion
moderada entre seguridad y satisfaccion en los pacientes del servicio de
laboratorio. El valor rho es ,455, indica una correlacion positiva moderada. Por lo
tanto, si mayor es la optimizaciébn en la seguridad del paciente como es en
seguridad de administracion de medicamentos, seguridad en los procedimientos
pre analiticos, reduccion el riesgo de contraer infecciones nosocomiales, reduccion
de riesgos por caidas de los usuarios pacientes, teniendo en cuenta estos riesgos
y protocolizandola en las distintas instituciones prestadoras de servicios de salud

de salud, se obtendra mayor satisfaccion en los usuarios pacientes. EI INEN (2021)
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menciono que la seguridad del usuario paciente es cuando la ausencia de riesgos

y dafios esta fuera del alcance en la atencion médica. Estudio similar a los

resultados de Guillermo (2022) donde obtuvo un valor de rho=0,454 y p=0,000 para

la dimension seguridad, concluye que la relacién es significativa con una correlacion

positiva moderada. Geronimo (2021) obtuvo un valor de rho=0,705 y p=0,000

concluye que existe una relacion significativa, pero con una correlacion positiva alta.

En la tabla 7 se muestran resultados de la dimensién empatia se obtuvo valor

de p = ,000 < a= ,01, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis alternativa, El valor de rho es igual a 0,562, lo que indica una asociacion

positiva moderada. Se evidencia que a mayor nivel de calidad en la dimension

empatia mayor es la satisfaccion del usuario paciente.

Pawish et al. (2022) mencion6 que la empatia es la capacidad del
proveedor de reconocer o identificar las necesidades de cada uno de los
usuarios y tener una interaccion humana con el paciente. investigaciones
tomadas para sustentar este estudio tenemos a Huyhua (20210) en su trabajo
de investigacion que tuvo como objetivo determinar la relacion de la calidad
de atencion con la satisfaccion del usuario externo de una clinica limefa, la
dimensién con mayor satisfaccion empatia (73,2%); Machaca (2021) obtuvo
el 25,9|%, concluyd que si existe relacion significativa con la satisfaccion del
usuario. Estudio similar a los resultados de Guillermo (2022) donde obtuvo un
valor de rh0=0,407 y p=0,000 para la dimensién seguridad, concluye que la
relacion es significativa con una correlacion positiva moderada y a los
resultados de Gerénimo (2021) obtuvo un valor de rho=0,562 y p=0,000
concluye que existe una relacidén significativa, pero con una correlacion
positiva moderada.

En la tabla 8 se observa resultados de la dimension aspectos tangibles
gue el valor de significancia es p=0,000 < a= ,01, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna debido a que existe una relacion
significativa entre aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios, seguido
con valor de rho=0,535 por lo tanto existe una correlacion positiva moderada.
Esto hace referencia que si mayor es la optimizacion de los aspectos tangibles
de una institucién de salud mayor es la satisfaccién del usuario paciente. Gil

(2020) menciona que los aspectos tangibles es el conjunto de elementos que
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conforman la organizacion y que los usuarios pueden percibirlo. Estudio
similar a los resultados de Guillermo (2022) donde obtuvo un valor de
rho=0,413 y p=0,000 para la dimension seguridad, concluye que la relacion es
significativa con una correlacion positiva moderada. Diferente a los resultados
de Gerdnimo (2021) obtuvo un valor de rho=0,754 y p=0,000 concluye que
existe una relacion significativa, pero con una correlacion positiva alta. Se
debe a que son instituciones privadas que estan buen implementados con
equipos, materiales, reactivos y con buenas infraestructuras, para asi dar una

buena imagen a los usuarios y lograr por intermedio la satisfaccion.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se determind que la calidad de atencidn tiene una relacion significativa
manteniendo una correlacion directa con grado alto con la variable
satisfaccion de los usuarios, con Rho= 0,705 y p=0,000. Donde el 40.8% de
encuestados evaluaron con un nivel regular la calidad de atenciény el 47.3%
se encontraron medios satisfechos.

La dimensién fiabilidad presenta relacion significativa manteniendo una
correlacion directa con nivel baja con la satisfaccion de los usuarios externos
del servicio de laboratorio de un centro de salud Lambayeque (Rho=,381y
p= ,000), donde el 51.5 % de usuarios percibieron un nivel reguilar de
fiabilidad.

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente manteniendo
una correlacién directa de grado moderado con la satisfaccion de los
usuarios del servicio de laboratorio de un centro de salud de Lambayeque
(Rho= 0,516 y p=0,000), donde el 42% de los usuarios recibieron un nivel
regular de capacidad de respuesta.

La seguridad presenta relacion significativa manteniendo una correlacion
directa con nivel moderado con la satisfaccion de los usuarios externos del
servicio de laboratorio en un centro de salud de Lambayeque (Rho=0,455y
p=,000), donde el 46.2% de los usuarios percibieron un nivel bajo de
seguridad.

La dimensién empatia percibida presenta relacion significativa manteniendo
una correlacién directa de grado moderado con la satisfaccién de los
usuarios externos del servicio de laboratorio de un centro de salud de
Lambayeque (Rho=0,562 y p= 0,000), donde el 37,9% de los usuarios
percibieron una empatia con nivel regular.

Los aspectos tangibles percibidos se relacionan significativamente
manteniendo una correlacion directa de grado moderado con la satisfaccion
de los usuarios externos del servicio de laboratorio de un centro de salud de
Lambayeque (rho=,535 y p =,000), donde el 41.4 % de los usuarios

percibieron un nivel bajo.

31



VIl. RECOMENDACIONES

1. Al gerente del centro de salud realizar evaluaciones trimestrales la calidad
de atencion a los usuarios utilizando instrumentos que permitan evaluar la
calidad de atencion con el fin de mejéralo. Por lo que nos permitira elaborar
planes estratégicos para resolver problemas que se presente.

2. Al jefe del servicio de laboratorio, implemente libro de reclamaciones, con la
finalidad de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios y tomar
acciones correspondientes acorde a las necesidades de los usuarios
externos del servicio de laboratorio.

3. Al jefe del cetro medico implementar un sistema integrado para que las citas,
registro de historias clinicas, resultados de laboratorio, sean rapidos y
oportunos, con la finalidad de dar una atencion de calidad y tener un mayor
nivel de satisfaccion en los usuarios.

4. Al personal directivo del servicio de laboratorio realice capacitaciones
periddicas a los recursos humanos con temas basados en seguridad y
cuidado del usuario externo para mejorar el grado de satisfaccion, debido a
gue esta dimensidn se encuentra en un nivel regular.

5. Al personal del servicio de laboratorio explicar al usuario que los examenes
gue se realizan llevan un determinado tiempo debido a su complejidad y
darles a conocer las medidas de bioseguridad. Se debe garantizar una
atencion oportuna, a si los usuarios externos se sientan confiados y seguros

6. Aljefe de servicio de laboratorio clinico realizar requerimiento de materiales,
reactivos, equipos en base a la demanda que se presente para no generar
incomodidad en los usuarios, debido a que esta dimensién se encuentra en

un nivel bajo.
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Matriz de consistencia.

ANEXOS

Enfoque /
Formulacion Objetivos de la _ _ _ Poblacién y nivel Técnica/
Hipotesis Variables
del problema investigacion muestra (alcance) / instrumento
disefio

Existe relaciéon Técnica /
Problema entre la calidad de Unidad de Instrumento:
Principal: atencion 'y la Analisis
cCuadl es la Objetivo Principal: satisfaccion de Se utiliz6 como
relacion entre la Determinar la relacion usuarios externos Cada uno de técnica una
calidad de | €Ntre la calidad de del servicio de los usuarios encuesta y de
atencion y la atencion y la laboratorio clinico | V.l.: Calidad | externos del | Enfoque: instrumento un
satisfaccion del satisfaccion del usuario de un centro de | de atencion. | servicio de cuestionario de
usuario externo | &Xt€Mo del servicio de salud de laboratorio cuantitativo |22  preguntas
del servicio de laboratorio  clinico de Lambayeque clinico de un cada una
laboratorio un centro de salud de centro de dirigidas a los
clinico de un Lambayeque La empatia salud de usuarios
centro de salud se relaciona Lambayeque. externos del
Lambayeque? con servicio de

satisfaccion Alcance: laboratorio




de los
usuarios
externos del
servicio de
laboratorio

clinico de un

centro de
salud de
Lambayeque;

La seguridad
se asocia con
la
satisfaccion
de los
usuarios
externos del
servicio de
laboratorio
clinico de un
centro de

salud de

Poblacién

300 usuarios
del servicio
de
Laboratorio
Clinico de un
centro de
salud de

Lambayeque.

Muestra

169 usuarios
del servicio

de laboratorio

Correlacional

Disefo:

No
experimental
corte

transversal

clinico de un
centro de salud
de

Lambayeque.

Métodos de
Analisis de
Investigacion:
Se presentara
en cuadros con
gréaficos
estadisticos
analizados por
el programa
SPSS y como
prueba de
confiabilidad el
coeficiente de

correlacion




Problemas
especificos:
cCual es la

relacion entre la

Objetivos
Especificos:

Determinar la relacion

de la empatia con la

Lambayeque;
Los aspectos
tangibles se
relaciona con
la
satisfaccion
de los
usuarios
externos del
servicio de
laboratorio
clinico de un
centro de
salud de
Lambayeque;
La fiabilidad

clinico de un
centro de

salud de

Lambayeque.

lineal de
Pearson para
variables

cuantitativas.




empatia y la
satisfaccion del
usuario externo
del servicio de
laboratorio
clinico de un
centro de salud
de
Lambayeque?;
cCual es la
relacion entre la
seguridad y la
satisfaccion del
usuario externo
del servicio de
laboratorio
clinico de un
centro de salud
de
Lambayeque?;

cCual es la

satisfaccion del usuario
externo del servicio de
laboratorio clinico de
un centro de salud de

Lambayeque.

Determinar la relacion
de la seguridad con la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
laboratorio clinico de
un centro de salud de

Lambayeque.

Determinar la relacion
de los aspectos
tangibles con la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de

laboratorio clinico de

se asocia con
la
satisfaccion
de los
usuarios
externos del
servicio de
laboratorio

clinico de un

centro de
salud de
Lambayeque;

La capacidad
de respuesta
se relaciona
con la
satisfaccion
de los
usuarios
externos del

servicio de

V.D.:
Satisfaccion

de usuarios.




relacion de los
aspectos

tangibles con la
satisfaccion del

usuario externo

del servicio de
laboratorio
clinico de un

centro de salud
de

Lambayeque?;
cCual es la
relacion de la
fiabilidad con la

satisfaccion de

usuarios
externos del
servicio de
laboratorio
clinico de wun

centro de salud

un centro de salud de

Lambayeque.

Determinar la relacion
de la fiabilidad con la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
laboratorio clinico de
un centro de salud de

Lambayeque.

Determinar la relacion
de

respuesta

la capacidad de
con la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
laboratorio clinico de
un centro de salud de

Lambayeque

laboratorio

clinico de un

centro de
salud de
Lambayeque.




de
Lambayeque?;
¢Cual es la
relacion entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de
usuarios
externos del
servicio de
laboratorio
clinico de un
centro de salud
de

Lambayeque?




Matriz de operacionalizacion de variables.

Escala de
Variables Definicién conceptual | Definicién operacional | Dimensiones Indicadores o
medicion
Calidad de Interés y aseo personal.
Para poder medir la S
atencion es el Recibio indicaciones
variable, se recurrio a la
grado en que los o o correctas.
o medicion de los siguientes
servicios de la o o Respeto al orden
componentes: Fiabilidad, | Fiabilidad _ _
salud para las _ Comprension examenes de
capacidad de respuesta, )
personas, y _ ) laboratorio.
_ seguridad, empatia y _
poblaciones _ Comprendio el 1: nunca
) elementos tangibles, _ o _
Calidad aumenta la distanciamiento 2: casi nunca
N empleando un : :
de probabilidad de ) _ Tramites para laboratorio 3: a veces
. cuestionario de 20 o
atencion. obtener resultados rapidos 4: casi siempre

de salud deseados
y se basa en
conocimientos
profesionales
basados en las
evidencias y es

fundamental para

elementos con opciones
de respuesta de escala de
Likert

nunca, 2 casi nunca, 3 en

(5 opciones) 1

ocasiones, 4
frecuentemente y 5
siempre.

Capacidad de

respuesta

Proceso de analisis de

laboratorio rapidos

Atencion rapida en el
servicio de laboratorio

clinico.

Tramites para laboratorio

rapidos

5: siempre




alcanzar la
cobertura sanitaria
universal. (OMS,
2020)

Seguridad

Respeto de la privacidad.

Respuestas adecuadas a

sus dudas

Confianza y empatia en su

atencion

Resolucién de problemas de

salud

Empatia

Respectivo horario

adecuado a pacientes

Trato amable con paciencia

y respeto

Trato con explicacion

sencilla 'y clara

El personal de salud
muestra interés para
solucionar problemas de

salud

Ambientes comodos y

limpios.




Aspectos

Instalaciones correctamente

tangibles instaladas.
Personal con EPPs
correspondiente.
Ambientes comodos y
limpios.
Equipos y materiales
disponibles.
Amabilidad y empatia
Para medir la Dimension Confidencialidad
La satisfaccion de variable se recurrié a humana Interés en la persona
usuario externo es los siguientes Prontitud en la atencion
el grado de componentes: Informacion completa
cumplimiento por Dimensién humana,
parte de la técnico cientifico y Fiabilidad
institucion entorno, para ello se Técnico : :
. Profesionalidad
prestadora de empleo un cientifico 1:

servicios de salud

cuestionario de 20

Credibilidad

Completamente




Satisfacciéon de

usuarios

de las expectativas
y las percepciones
del usuario en
relacion a los
servicios que
ofrece. (ISO 9000,
2015)

elementos, con
respuestas de escala
de Likert (5)
considerandose 1
nunca, 2casi nunca,
3 en ocasiones, 4
frecuentemente y 5

siempre.

Seguridad

Entorno

Limpieza

Cumplimiento de protocolos

Ambientacion

sefalizacion de seguridad

insatisfecho
2: Insatisfecho
3:ni
insatisfecho ni
satisfecho
4: satisfecho
5:Muy
satisfecho




Instrumentos de recoleccidon de datos para la variable calidad de atencion.

Nunca Casi nunca | A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° items OPCION DE RESPUESTA
1 2 3 4 5
D1: Fiabilidad
1 |¢ ElI personal de laboratorio,
muestran interés por la higiene y el
orden?
2 | Durante su estadia en el centro de
salud recibio la indicaciones
correcta para su atencion.
3 | ¢ Su atencién se llevd a cabo
respetando el orden de llegada?
4 | ¢Le explicaron cuéles son los
requisitos antes de realizar los
analisis?
5 | ¢ Ud. Encontré aglomeraciénon de
personas en el centro de salud?
D2: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5
6 |¢Los tramites para su atencion fue
rapida?
7 |¢La atencidon para toma de analisis
de laboratorio fue rapida?
8 |¢ El tiempo que usted esperd para
los resultados de analisis le parecio
adecuado?
9 |¢ Al llegar al laboratorio el personal
esta en su puesto de trabajo y listo
para atenderle?




D3

: Seguridad

10

¢, Durante su estadia en el servicio de
laboratorio clinico se respetd su
privacidad?

11

¢, El personal que le atendi6 le brindo
el tiempo suficiente para contestar

sus dudas o preguntas?

12 | ¢ El personal que le atendio le inspiro

confianza?

13 | ¢, Se mejoro o resolvio el problema de
salud por el cual asistio al centro de
salud?

D4: Empatia

14 |¢ El horario de atencidon para

realizarse los analisis es conveniente

para usted?

15

¢El trato del personal de laboratorio
fue amable, respetuoso y con

paciencia?

16

¢, El personal que lo atendio le explico
de manera sencilla y clara el analisis

gue se va a realizar?

17

¢, El personal de laboratorio muestra|
interés en solucionar su problema de

salud?

D5: Agentes tangibles

18

¢, Las instalaciones del laboratorio se

encuentra en buen estado?

19

¢, El servicio de laboratorio cuenta

con senalizacion?

20

¢, El personal que lo atiende esta

vestido correctamente?




21

¢, Le parecié comodo el ambiente de

los laboratorios?

22

¢, Usted considera que el laboratorio
cuenta con los equipos y materiales

modernos?




Ficha técnica del cuestionario para evaluar la calidad de atencién del

servicio de laboratorio de un centro de salud de Lambayeque.

Caracteristicas del cuestionario

1) Nombre del

Cuestionario para evaluar la calidad e atencién

instrumento
2) Autor: Rober Chuquiruna Maluquis
Adaptacion: Callupe Alcantara, Jhonnson Michael
3) N°deitems 22
4) Administracion Individual
5) Duracién 35 minutos

6) Poblacion

169 usuarios del servicio de Laboratorio de un centro

de Salud de Lambayeque.

7) Finalidad

Identificar el nivel de calidad del servicio de Laboratorio
de un Centro de Salud de Lambayeque.

8) Materiales

Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de

respuestas, plantilla de calificacion.

9) Codificacion: Este cuestionario evalla cinco dimensiones:

l. Fiabilidad

Il. Capacidad de respuesta

[I. Seguridad
V. Empatia

V. Aspectos tangibles

Para obtener la puntuacién en cada dimension se suman las puntuaciones en los

items correspondientes y para obtener la puntuacién total se suman los

subtotales de cada dimension para posteriormente hallar el promedio de las cinco

dimensiones.

10) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medio

la calidad de atencién del servicio de Laboratorio Clinico de un centro de salud

de Lambayeque, que determina la consistencia interna de los items formulados

para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algun item tiene un




mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y
aplicado a una muestra piloto de 20 usuarios con caracteristicas similares a la
muestra, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de r = 0.94 y una Correlacién de
Pearson méaxima de aporte de cada item con el total de r = 0.72, lo que permite
inferir que el instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE.

Validez: La validez externa del instrumento se determiné mediante el juicio de

tres expertos, especialistas en gestion de calidad y con experiencia en la materia.

11)Observaciones:
Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de: muy baja de 22-39, baja de 40 — 56, regular de 57 — 74,
altade 75 —-91 y muy alta 92 - 110
Estos valores se tuvieron en cuenta para ubicar a los usuarios externos para

efectos del andlisis de resultados.




Confiablidad del instrumento 1:

Alfa de Crombach N° de elementos

0,941 22

Nota. Estadistica de fiabilidad de la variable calidad de atencién



Instrumento de recoleccién de datos para la variable satisfaccién del usuario.

1 2 3 4 5
Completamente | insatisfecho Ni insatisfecho | satisfecho | Muy
insatisfecho ni satisfecho satisfecho
N° items Opcion de
respuesta

1 (2|3 |45

Dimensién humana

1 Relacionado a la atencién dada por el personal

del servicio de laboratorio, Ud. se encuentra:

2 Con respecto a la confidencialidad del personal
de laboratorio con sus resultados de analisis Ud.

se encuentra:

3 En relacion a su privacidad durante su estadia en

el servicio de laboratorio Ud. se encuentra:

4 Relacionado al interés que le muestra el
profesional de laboratorio cuando le comenta
sobre sus problemas de salud. Ud. se encuentra:

5 Relacionado al cumplimiento del orden de llegada
para ser atendido en el servicio de laboratorio, Ud.

Se encuentra

6 En relacion a la atencion preferencial en el

servicio de laboratorio. Ud. Se encuentra

7 Relacionado al respeto de su raza, cultura y
religion por el personal del laboratorio Ud. se

encuentra

Técnico cientifico

8 Relacionado a la confiabilidad de los resultados

de analisis clinicos Ud.se encuentra:




Respecto a charlas educativas recibidas mientras

espera ser atendido, Ud. se encuentra:

10

Relacionado a la informacién recibida antes de
realizarse sus examenes de laboratorio otorgado

por el personal de laboratorio, Ud. se encuentra:

11

Respecto al cumplimiento del servicio de
laboratorio con los examenes solicitados por el

médico tratante, Ud. se encuentra:

12

Relacionado al tiempo de espera por sus
resultados de los examenes del laboratorio, Ud.

se encuentra:

13

Relacionado al conocimiento de los profesionales
de laboratorio para responder sus inquietudes Ud.

se encuentra:

14

Con respecto a la citas para realizarse los

examenes de laboratorio Ud. se encuentra:

Entorno

15

En relacién a la limpieza y el orden en la sala de
espera del servicio del laboratorio Ud. se

encuentra:

16

Con respecto a los contenedores para recolectar
residuos sélidos en la sala de espera del

laboratorio clinico Ud. se encuentra:

17

Cree Ud. que en la sala de espera del servicio de
laboratorio cumple con los protocolos de

bioseguridad

18

En relacion al uso de las medidas de prevencion
contra el covid 19 en el servicio de laboratorio Ud.

se encuentra:




19 | Relacionado a la iluminacién de la sala de espera
del servicio del laboratorio clinico Ud. se
encuentra:

20 | En relacion a la sefalizacién de seguridad en el

servicio del laboratorio clinico Ud. se encuentra:




Ficha técnica del cuestionario para evaluar la satisfacciéon del usuario.

Caracteristicas del cuestionario

1) Nombre del _ _ _ y _
Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario.

instrumento
2) Autor: Rober Chuquiruna Maluquis
Adaptacion: Callupe Alcantara, Jhonnson Michael
3) N°deitems 20
4) Administracion Individual
5) Duracién 35 minutos

» 169 usuarios externos del servicio de Laboratorio de un
6) Poblacion
Centro de Salud de Lambayeque.

Identificar el nivel de la satisfaccion del usuario
7) Finalidad externos del servicio de Laboratorio clinico de un

Centro de Salud de Lambayeque.

_ Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de
8) Materiales _ o
respuestas, plantilla de calificacion.

9) Codificacion: Este cuestionario evalla tres dimensiones:

l. Dimensién humana

Il. Técnico cientifico

1. Entorno
Para obtener la puntuacién en cada dimension se suman las puntuaciones en los
items correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los
subtotales de cada dimension para posteriormente hallar el promedio de las tres

dimensiones.

10)Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medio
la satisfaccion del usuario externo del Servicio de Laboratorio Clinico de un
Centro de Salud de Lambayeque, que determina la consistencia interna de los
items formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algun
item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de
Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 20 usuarios con caracteristicas

similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de r = 0.867 y una




Correlacion de Pearson maxima de aporte de cada item con el total de r = 0.86,
lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE
CONFIABLE.

Validez: La validez externa del instrumento se determind mediante el juicio de

tres expertos, especialistas en gestion de calidad y con experiencia en la materia.

11)Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de: pésima de 20 — 35, mala de 36 — 51, media de 52 a 67,
buena de 68 — 83 y excelente de 84 — 100.

Estos valores se tuvieron en cuenta para ubicar a los usuarios externos para

efecto del andlisis de resultados.




Confiablidad del instrumento 2:

Alfa de Cronbach N de elementos

,867 20

Nota. Estadistica de fiabilidad de la variable satisfaccion del usuario.



Tamarfo de la muestra.

- NZ* pg
(V -1+ 2% pg
1.962(0.5)(0.5)(300)
n

= 0.52(299) + 1.962(0.5)(0.5)

n= 169

Datos:

n =?

p = 05
g = 05
E = 0.05
Z = 1.96
N = 300

El tamanio de la muestra fue 169 usuarios externos del servicio de
laboratorio de un centro de salud de Lambayeque.



Validacion de instrumentos de recoleccion de datos.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccién de los usuarios extemos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud, Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION
w [RELACION | RELACION RELAGION i ()
ITE ENTRE LA ENTRE LA ENTRE FL ITEM Y LA OPCION DE OBSERVACIONES YO RECOMENDACIONES
INDIGADOR M3 VARIABLE [DIMENSIONY |, ENTRE B8 | RESPUESTA (Ver
= Y LA EL EL ITEM instrumento detallado
DIMENSION | INDICADOR adjunto)
i NO s [NG ST [ TNO| S| T —
Interés  y  aseo | ¢ El personal de laboratono, muestran interés por la higiene y el orden? X X X x
personal.
Recibid indicaciones | Durante su estadia en el centro de salud recibid las indicaciones correctas X X X X
coffectas. ra su atencion.
i Respeto al orden Léu atencidn se llevd a cabo respetando el orden de llegada al servicio X X X X
de laboratoro?
Canzfevl;aén examend ¢Le explicaron cudles son los requisitos antes de realizar los andlisis? X X X X
e laboratorio.
Comprendié el ¢, Ud. Encontrd aglomeracidnon de personas en el servicio de laboratorio dinico ? [ X X X X
distanciamiento
Tramites para ¢ Los tramites para su atencion en el servicio de laboratorio fue rapida? X X X X
laboratono répidos
Proceso de andlisis dq ¢La atencion para toma de andlisis de laboratorio fue rapida? X X X X
laboratorio rapidos
&  ["Atencion rapida en el X X X X
§ g servicio de laboratond ¢, El iempo que usted esperd para los resultados de andlisis le parecid adecuado?
" dinico.
5 Tramites para (Al llegar al laboratorio el personal esta en su puesto de trabajo X X X X
8 laboratono rapidos | y listo para atenderle?
g Raspelc:dz 0] & Durante su estadia en el servicio de laboratonio clinico se respetd su privaadad?| X X X X
privact
Respuestas adecuadal ¢ El personal que le atendio en ¢l setvicio de laboratorio le brindo el tiempo X X X X
q a sus dudas suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
Confianza y ecrgxuln e| +El personal del semido de laboratonio que le atendib e inspiro confianza? X X X X
su atencion
Resolucion de |, Se mejord o resolvié el problema de salud por el cual asistio al centro de salud? X X X X
problemas de salud
; Respectivo horario |, El horario de atencidn para realizarse los andlisis es conveniente para usted? X X X X
g adecuado a pacientes
Trato amable con [¢El trato del personal de laboratorio fue amable, respetuoso y con paciencia? X X X X
paciencia y respeto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El personal que lo atendio le explon de manera sencila y dira el andies X X X
e ke iban o realizar? " .
X
muesira mterds paray, E personal de bboratono muestra interds en solucionar sy problema de salud?
polucionar problemas
salud
Ambientes cimodos ¥ X X X
linpios 1, Las mstalaciones del labortono se encuentra en buen estado?
Instalaciones X X X
correctamente | 4, El senvion de laboratono cuenta con seflalizacidn?
ingtalodas
Perional con EPPs X X X
correspondiente | ¢ El personal que b atende esta vesido comectamente?
Ambientes comodos y X X X
limpos ¢ Le parecd cdmodo of ambiente de bs laboratonos?
Equipos y materales] ¢ Usted considera que ef laboratono cuenta con s equipos y matenales X X X
disponibles adecuados para la slencidn?

Grado y Nombre del Experto: Mgtr. José Edison izquierdo Chavez
Firma del experto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de sakud,

Lambayeque.
CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION |
RELACIOH s
ITEMS ENDHE LA JONTHE LA | escaond | aweacnns CBSERVACIONES Y0 RECOMENDACIONE'S
. YIA | NYEL [iNOicADOR| RESPUESTA
> DIMENSIO [HDICADO | YEL ITEM | (V™
N Q nstrumento
Cetaliaco
SiI NO| Si] HO| S| NOI SI NO
1a atencion que & brindo of personal del sennoo de fabomtono, Ud!  x X X X
Amabilidad y oncuentra
empatia U que of personal de laboratono dineo es confidente consus | X X x x
Confidencialided | Ud que of parsonal 9o laborstono respetn su privacded duante la | X x X x
ROIGONED0 & Interds que o muestn o profesonsl do Mborsono X x X X
interés en la Fuando Je comenta sobre sus problamas de salud_Ud_ se encuentra
persona. Rolaconado of cumphmenio del orden de legada pora ser slondido en| X X x x
Prontitud en la Sevico de aboratono, Ud se encuentra
atencién felacon a ks atencion preferencial on o senvicio de labomtono Ud | X X X X
§ m‘""’"'&" Cwe U3 Quo o porsonal G laboratono e brnda nformacion competa y | X X X X
3 = 3 & Ia conhabibdad 0 s resdiados & wdmsclncos Ud 8| X X X X
Fiabiidad Respecio a chanas educativas rectedas ments s s senad. Ud X X x X
2 4O & s formacon recibida artes de realizarse sus examens! X X X X
Profesionaidad e laboralono olorgado par & personsl 3 Libarabmo U2 e encuentra
Respecto al cumplemsento del servico de laboratono con os eximenes | X X x X
' schiotados por 6l médico ratante, Ud 56 encuentra
Retaconedo 8 Sempo 06 SSPErs POF SUS resulados de los examenss = X X X x
Credibilidad ol laboratono, L 5o encuentrs N N
- Refaconado & conoamento de los profesonaies 0o WEOmnNo Dara X X x
Jesponder sus inguetudes Ud se encuenta
Seguridad Con respecto 8 la Olas para malarse los eximenes do laboratoro Ud | X x x x
oncuentra
En rdacion & s impeeza y of orden on i sala de ospera del servicodel | X X x
5 oratoro Ud se ercuentra
3 0N MESPecto 8 s ContnNodones peara colectar reskiuos sobdos en s | X x
Limpieza. sala de ospern del laboriono dinco Ud 56 encsntra
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Cumplimiento umm-uamumumw X
de protocolos. )05 protocoios de biosegut
Ambientacion. muma-mummdmwn x

x| X x| X

xxxxﬂ

x| x x| x

umawncmuw x

Grado y Nombre del Experto: Mgtr. José Edison Izquierdo Chavez

Firma del experto:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarnos externos del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
3. TESISTA:

Chuquiruna Maluquis Rober

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la vanable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| x NO

Chiclayo, 16 de junio de 2022
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud, Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION
I;I;j 5 RELACION | RELACION RELACION RELACION ENTRE EL
n pe
S| & | mocAooR ITEMS VARABLE DIVENSIONY ENTREEL T RESPURSTA e |  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
= a YLA EL EL ITEM instrumento detallado
DIMENSION | INDICADOR adjunto)
SI| NO Sl NO Sl NO| SI NO
Interés y aseo | ¢ Elpersonal de laboratorio, muestran interés por la higiene y el orden? X X X X
personal.
Recibi¢ indicaciones| Durante su estadia en el centro de salud recibid las indicaciones correctas X X X X
o correctas. para su atencion.
= Respeto al orden | ;Su atencion se llevo a cabo respetando el orden de llegada al servicio X X X X
& de laboratorio?
Comprension exameng ¢ Le explicaron cuales son los requisitos antes de realizar los analisis? X X X X
de laboratorio.
Comprendi6 el ¢ Ud. Encontr6 aglomeraciénon de personas en el servicio de laboratorio clinico 7| X X X X
distanciamiento
N Tramites para ¢ Los tramites para su atencion en el servicio de laboratorio fue rapida? X X X X
2 laboratorio rapidos
2 | Proceso de andlisis dg ¢La atencion para toma de anlisis de laboratorio fue rapida? X X X X
s S laboratorio rapidos
'S | T | Atencion rapida en el X X X X
£ ?S; servicio de laboratorig ¢, El tiempo que usted espero para los resultados de analisis le parecié adecuado?
8 § clinico.
2| ©° Tramites para ¢ Al llegar al laboratorio el personal esta en su puesto de trabajo X X X X
% laboratorio rapidos | v listo para atenderle?
&} Respeto de la ¢, Durante su estadia en el servicio de laboratorio clinico se respeté su privacidad?| X X X X
privacidad.
5 |Respuestas adecuada{ ¢El personal que le atendio en el servicio de laboratorio le brindo el tiempo X X X X
2 a sus dudas suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
ga')’ Confianza y empatia e| ¢ El personal del servicio de laboratorio que le atendi6 le inspiro confianza? X X X X
su atencion
Resolucién de  |;, Se mejord o resolvio el problema de salud por el cual asistio al centro de salud? | X X X X
problemas de salud
g Respectivo horario |, El horario de atencién para realizarse los andlisis es conveniente para usted? X X X X
5 | adecuado a pacientes




Trato amable con |; El trato del personal de laboratorio fue amable, respetuoso y con paciencia? X X
paciencia y respeto
Trato con explicacion|i El personal que lo atendi6 le explico de manera sencilla y clara el anélisis X X
sencilla y clara | que le iban a realizar?
El personal de salud X X
muestra interés paral;, El personal de laboratorio muestra interés en solucionar su problema de salud?
solucionar problemas d
salud
Ambientes comodos X X
2 limpios. ;, Las instalaciones del laboratorio se encuentra en buen estado?
S Instalaciones X X
3 correctamente ¢, El servicio de laboratorio cuenta con sefializacién?
2 instaladas.
S | Personal con EPPs X X
§ correspondiente. | ¢ El personal que lo atiende esta vestido correctamente?
Ambientes comodos X X
limpios ¢, Le parecié cdmodo el ambiente de los laboratorios?
Equipos y materiales| ¢ Usted considera que el laboratorio cuenta con los equipos y materiales X X
disponibles adecuados para la atencion?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Omar Bellido Valdiviezo.

Firma del experto

DNI: 32992005




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud, Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
w & RELACION |[RELACION ) FT'\I'ET,\ARE E/k
,_-T;' 7] B ENTRE LA |ENTRE LA RELACION OPCION DE
<2 INDICADOR ITEMS VARIABLE [DIMENSIO | ENTREEL | oo chirara OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
< s Y LA i NY EL INDICADOR (Ver
> a DIMENSIO |INDICADO | YELITEM | .

N R instrumento
detallado
adjunto)

Sl NO Sl NO Sl NO| SI NO
Con la atencion que le brindo el personal del servicio de laboratorio, Ud| x X X X
Amabilidad y se encuentra..
empatia. Cree Ud. que el personal de laboratorio clinico es confidente con sus X X X X
Confidencialidad fesultados : —
Interés en la Cree Ud que el personal de laboratorio respeta su privacidad durante la | X X X X
< atencion.
g persona. | Relacionado al interés que le muestra el profesional de laboratorio X X X X
E Prontitud enla  ,ando le comenta sobre sus problemas de salud. Ud. se encuentra
atencion. Relacionado al cumplimiento del orden de llegada para ser atendido en| X X X X
Informacion el servicio de laboratorio, Ud. se encuentra
completa. En relacion a la atencion preferencial en el servicio de laboratorio. Ud. X X X X
° Se encuentra:
El Cree Ud. que el personal de laboratorio le brinda informacion competay | X X X X
2 oportuna.
> Relacionado a la confiabilidad de los resultados de anélisis clinicos Ud. se X X X X
3 Fiabilidad encuentra;
s Profesionalidad [Respecto a charlas educativas recibidas mientras espera ser atendido, Ud. se| X X X X
R encuentra:
»g ZE Credibilidad Relacionado a la informacién recibida antes de realizarse sus exameney X X X X
2| o . de laboratorio otorgado por el personal de laboratorio, Ud. se encuentra:
w | © | Seguridad Respecto al cumplimiento del servicio de laboratorio con los examenes | X X X X
é solicitados por el médico tratante, Ud. se encuentra:
= Relacionado al tiempo de espera por sus resultados de los examenes X X X X
] del laboratorio, Ud. se encuentra:
= Relacionado al conocimiento de los profesionales de laboratorio para X X X X
responder sus inquietudes Ud. se encuentra:
Con respecto a la citas para realizarse los examenes de laboratorio Ud. | X X X X
se encuentra:
En relacion a la limpieza y el orden en la sala de espera del servicio del| X X X X
2 | Limpieza. laboratorio Ud. se encuentra: _ ‘
S | Cumplimiento Con respecto a los contenedores para recolectar residuos sélidos en la| X X X X
5 | de protocolos. isala de espera del laboratorio clinico Ud. se gncuentra: '
Ambientacion Cree Ud. que en la _sala de_espera del servicio de laboratorio cumple corf X X X X
) los protocolos de bioseguridad




sefalizacion de [En relacién al uso de las medidas de prevencién contra el covid 19 en| X

seguridad el servicio de laboratorio Ud. se encuentra:
Relacionado a la iluminacion de la sala de espera del servicio del X
laboratorio clinico Ud. se encuentra:

En relacion a la sefializacion de seguridad en el servicio del laboratorio| X
clinico Ud. se encuentra:

Grado y Nombre del Experto: Dr. Omar Bellido Valdiviezo.

Firma del experto:

DNI: 32992005



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Calidad de atencién y satisfaccion del usuario.

3. TESISTA:
Chuquiruna Maluquis Rober
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 16 de junio de 2022

- , -

DNI:32992005
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud, Lambayeque.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un centro de salud,

Lambayeque.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos del servicio de laboratorio
clinico de un centro de salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

3. TESISTA:

Chuquiruna Maluquis Rober

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADQ: SI X NO

Chiclayo, 16 de junio de 2022

Dr. Julio Cesar Montenegro Juarez

Callo ASaDas I 307 - LD 15 GAroersas. SanBego 0 SUico - LM - Poro /(511) 5003950
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Analisis descriptivo de la variable calidad de atencion

Tabla 9
Nivel de calidad de atencion en el servicio de laboratorio clinico de un centro de

salud de Lambayeque, segun sus dimensiones.

Calidad Capacidad
: . : . Aspectos
Nivel de Fiabilidad de Seguridad Empatia _
. tangibles
atencion respuesta

fr % fr % Fr % fr % Fr % fr %

Muy
Baja 0 0 1 06 8 47 53 314 13 7.7 23 13.6
Baja 57 337 64 379 63 373 78 46.2 58 343 70 41.4

Regular 69 40.8 87 515 71 42 34 201 64 379 56 33.1

Alta 43 255 17 102 26 154 4 24 28 16.6 19 11.2
Muy
Alta 0 0 0 0 1 06 O 00 6 36 1 0.6

TOTAL 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios externos del servicio de

laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque.

La tabla 1 muestra que el 25,5% de los usuarios que recibieron la encuesta
consideraron alta la calidad de atencion, siendo regular el 40,8% y baja el 33,7%.

Con respecto a las dimensiones de la variable calidad de atencion se observa que
se tienen mayor porcentaje en el nivel regular, fueron fiabilidad con 51.5%, seguido por
capacidad de respuesta con un 42% y de menor porcentaje es la dimension aspectos

tangibles con 33.1%.



Andlisis descriptivos de la variable satisfaccion de los usuarios.
Tabla 10.
Nivel de satisfaccion en los usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de

un centro de salud de Lambayeque.

Satisfaccion del Técnico -
Nivel Usuario Humana Cientifico Entorno

fi % Fi % fi % fi %
Pésima 0 0 56 33.1 3 1.8 26 15.4
Mala 58 34.4 86 50.9 88 52.1 52 30.8
Media 80 47.3 23 13.6 63 37.3 81 47.9
Buena 31 18.3 4 2.4 14 8.3 10 5.9
Excelente 0O 0.0 0 0.0 1 0.6 0 0.0
TOTAL 169 100 169 100.0 169 100.0 169 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta realizada a los usuarios externos del servicio de

laboratorio de un centro de salud de Lambayeque.

La tabla 2 muestra el nivel de satisfacciéon de los usuarios externos del servicio de
laboratorio clinico de un centro de salud de Lambayeque, se tiene que un 18,3% para el

nivel bueno, seguido de un 47.3 % para el nivel medio y el 34.4% para el nivel malo.



Base de datos.

> < B8 I8 RB|BIE|B | R |6 |
ow QY TISFESESES
0
m O N N |dm ool |mmid;m oo
W O N A | [N (N[N Nm e (m (o
e O N O M|t oMo ommin|mmi;m|«
7y A 4 o || ™A || m|d N |
< O« © ™[N (NN MmN MmN e [ ™
o3I S ~SE 992|398
© A« ~ | N MmN n o (o
=
m. O 4 ©O© MMt |4 ;o mm[Nmi MmN
L
A« (N[t MmN mmm|a [ (o«
A o < N |mo[dlnmmmiam oo
0 moe |8 de83|3d8 @ |J ||
m O« ™M |N ™t (NN N MmN ™ N (o
5 o M T N N o' T F N T o o I K SN TR o W s W KNI NI Ko I F NI N
nmv O A A |d |t [ ™| ™™ |4 ||
o« o |t o mm|g |9 ||| [ ||
a oG FEISSISS 2SS
8
O o o |mm|t ®mm;miN | [m|¢ ||
Wl.u (o W I F N T o T RS S o I F N oo I K SV RS S F NI P B B
L A ~momm|in|mit o miomm|«
© (o W o N F VT S o' T S KNI S N s W S S o PN TR o W o'}
o T TR T b=t S S O o R R G R
i A wmomm|t ™[ o™ ;| m
2 O < [N [™m ™| (N S (™ m (NN, e
..Wa A o | (NN (NN o MmN N e (o (™
L (o W S o' I S S o' T oI o W oo I K S NN F SN Ko B E N F N
O A mmmmmim|sts|oomoom|« |«
e, — N[ |« |1 o |~ o o |9 DY




O~ O |d o | m o |o|~ | oo |m | | o o |m
W |t |< |[© K [© [© | |© |~ |10 |© |~ (1 |~ |1 |©o |~
o [N ™| (™m0 |o|0 |0 |p ¥ || [0 |4 |0 |d
— A |4 |d |49 |+ |9 [N |N = A |4 |d |d |N |N
N [ |d[dm|N N MmN ™™ NN
M |4 N[N NN MmN MmN MmN N MmN |
M d (gt MmNt MmN | N m om0 (v
N N[ m N MmN A MmN o |
—A o™l Mt |m ™| m s N, |

- [ M (o |- < |~ |9 |+ | M |4 | [
O 4 d (@ |dAd|d|C9|ajd|dld|a | |da |4 |49 |4
N I[N m N[ m o m|dmmom |
N | N mdm|t oo m|dimmim|n

13 (22|33 |3|13|3|3|3|2|11(3|3|3[3(12|2]| 2

14 |3(3(2(2(1(11|2|1(2|3|8 (41229 |2]2

15 1332|4416 |3|2|3|4(12/3|4|4|4|15|/3 |4 | 4
16 (3(3(2(2(2|12|3(4|/4|3|14(3|4|3|3(13|3]| 2
17 (4,344 |2|17|5(4|3|3|15(3|3|4|3(13|3| 4
18 |3(3(4(3(4/1/7/|3(3(2]2(10/2|3|3|3|11(4| 4
19 |13(3(3(2(2(13|3|3(2(4(12|2|3(4|3|12|2| 2
20 13|2|2|2|2|11|2|3|2|3|10|4|1|2|2|9|2]| 2
21 |2|3|5|3|5|18|4|2|4|5|15|4|3|3|3|13|2]| 5
22 |13|13|2|3|2|13|4|4|14|3|15|3|3|3|3|12|4]| 4

23 (3/3(3|2(2/13|2|3(2|2|9 4(3|/3|1/11(4 |1

24 1413|1413 |3|17|4|3|4|3|14|3|4|4|2|13|2]| 3
25 |3|3|4|3|5|18|2|5|3|4|14|5|4|4|3|16|3| 3
26 |3|12|3|3|2|13|2|3|2|3|10(4|3|2|3|12|2]| 3
27 (4121413417424 |5|15|2|2|3|5|12|4| 3
28 |14|12|12|13|2|13|3|2|3|2|10|2|3|2|4|11|3]| 2
29 |5|13|3|4|3|18|3|4|3|4|14|4|5|2|4|15|4| 3
30 (42232133432 |12|5/3(2|4|14|3| 3




m o w|dlo Mmoo (v o(v|lm|jolo|lo|lo o
N OB [0 (1 |0 (W (L |~ |0 (B (W | |© B |© |~ [
© Mmoo | |g 0 |+d |1 | |o |4 | o o |4 o ||
o d A Al [9/d|d|d|d|d|d9 |9 |9|d |44 |4 |+
M (A MmN MmN [H NN Mm AN MmN Mmoo |-
NN m (MmN NN, NN N N
<t o w N (doominmmomolmom|d|ig oo
Mt ™ MmN (NN MmN m NN
< M [ [N MM MmN M mm MmN MmN
© o 0 |o m o | - | | [N O |O

a4 ™~ a3 @ aa™a/a/a|™djaljda(d|(4 s (@
< A [ MmO Mm A MM |H N MmN |-
< |+ (1O [N N H (MmN ([ N (o

31 |3(3(2|3|2(13|2|5|3|3|13|3|4(4|4|15|/5| 3
32 13|2|3|4|2|14|2|3|2|3|10(3|3|2|3|11|2]| 3
33 /4/3/4/3/4/18/3|/4|3|4|14,3|3|4|5|15|5]|5

3412331211341 (2/10(2|2|2|3|9 (3|1

35 |3|5(4|/5|4/21|3|3|4(4|14|5/4(5|5|19/4 |5
36 |3/2/3/2/3|13/2|3|2|3|10|3|3|1|3|10|4| 1
37 |3/2|/3/4/2/14,2,3|/2|1,8 |4|3|2|3|12|2]| 3

38 |3/4(5|/3|4/19(4|4|5|2|15|3|5(4|4|16|4 | 3
39 13/213/2/2/12|3|1|3|2|,9|3|4|1|4]12|3| 1
40 (5(4(3(4(3(19(4|3|3|3|13|3|3|5/3|14|5| 4

41 |3|2|3(3|2|13(2/3|2|1|8|3|3|2(3|11|2| 3

42 (3132|1211 (5(1(1(2|9 (3|3(3|3(12|4| 3
43 (5141243 |18(4(3(3|5(15(4(4|5(4(17|3| 3
44 151414141219 (4(5(3(2(14(5|3|5(4(17|4| 3
45 13|3/2(3|2|13/2|3|2|3/10/3|1|3(3|10|3| 3
46 (24452 (17(4|4|3|2|13|3|/4|3|5|15|/5| 4
47 (41453218 (5(3(4(4|16(4(4(3(3(14|3| 3

48 |13|2(3(3|2|13|2|3|3|1]9 3|3|3(3|12|2]| 3




celzlaglegleglgz Rl E]r [z e
NI E I E R RIS AN
n I N I 4 | [ [d 4 m oM N |+ < [N |-
< Y NN NN N M N MmN
<SS M A oMM ;o ;n MMM NmMm M S NI N
< MO Nl NM M N[O MmN M N ML o N
O N < 0O M < 4 |9 (M NS [ m | | NS |-
I N N R B NS ENE
S B ITo T T T T £ S S R o VIR F SV R F VR o B R TN
M N N MO M N | |« NN MmO omomMm MmN oM m

49 13|3/3(3|3|15/4/4|3|2/13/4|3|3(3|13|3]| 3
50 |312|3|2|3|13|4|3|3|3|13|4|3|2|5(|14|2]| 5
51 |412|3|2|3|14|2|4|2|2|10|5|4|2|1|12|2]| 3
52 |5/4/414/3(20|14|3|3|3|13|/4(4|2|4/14,3]| 3
53 |3/2|3|3/2(13|2|3/2|1|8|3|3|4(3|13|/2]| 3

54 |3|3|3|4|4|17|5|4|2|5|16|4|3|2|5|14|4| 4
55 |4|5|2|5|1|17|5|2|2|2|11|1|4|2|3|10|4| 4
56 |[5/4/3|4/3/19/4|4/3|2|13|3(4|3|4|14|3| 4
57 |3|12|2|3|2|12|2|2|2|1|7 |3|3|2|3|11|2]| 3
58 |3|13|12|12|1|11|3|3|2|3|11|4|3|2|3|12|3]| 2
59 |5|14|13|14|3|19|4|3|3|3|13|3|2|3|3|11|3]| 3
60 |5|/4|3|4|3|19|3|4|3|2|12|3|4|4|4|15|3| 4
61 |5|/4|3|2|3|17|4|5|2|4|15|2|4|3|3|12|4| 3
62 |3|3|3|3|2|14|2|3|3|2|10(2|3|2|4|11|2]| 3
63 |5/3/4|4|2/18/4|3|4|3|14|2/2|3|3|10(4| 2
64 |5|12|2|2|2|13|4|2|3|2|11|5|2|4|2|13|2| 4
65 |4|4|14|5|5|22|5|4|2|5|16|5|4|4|4|17|3| 3
66 |3/3|3|3|2(14|2|3|3|/2|10(2|2|2|4]10/2| 3




2elRlslglelRzlzlazlrlrlelzlglae
slalRgleldR[zRe 2|25 R ]e |=
n oM< I |+ | (89 |0 M [ | [ NN o (|-
M N N ;YN NOO MM 0NN
™M N I LMY SN N NN MmO mo;m -
< (N0 DN ML NM NN MmN N
< N T M YN MmN
alglzlelzle R lglalomlalzlala]ale
< N N Mm MmN NM T M NN
N N M| M NM 85| MmN MmS oo |9 |95 ™ (N

67 |5/5|5|4|4/23|4|4/4|2|14|3|3|3|3|12|3| 4
68 |5|/4|14|5|3|21|3|4|2|4|13|5|2|4|4|15|2| 4
69 |3|3|3|2|2|13|5|4|4|5|18|4|4|3|3|14|3| 3
70 |3/4/4|5/3(19|4|4/2|5|15/4|3|4(3|14,3| 5
71 13/4,/3|3|2(15|2|3|4|2|11|2|3|2|4|11 /2| 3
72 13|14|5|3|3|18|4|2|3|4|13|4|3|3|3|13|3| 4
73 13|3|4|13|2|15|3|2|3|4|12|4|3|4|3|14|3| 3
74 1416/4|3(4/213(23|4|12|3(4|/5|/4|16(4| 4
7513|4|14|/5/4|120|5|4|3|3|15|4|4|5|5|18|4| 5
76 |13|3|4|3|1|14|2|3|3|2|10(2|3|2|4|11|2]| 3
7713141313 |2|15|3|2|2|2|9|2|3|3|4|12|2]| 3
78 13|14|12|/4|3|16|4|3|5|3|15|3|2|4|3|12|5]| 3
79 13|12|4|13|/4|16|3|4|3|3|13|5(4|4|3|16|3| 4
80 |3|4|4|14/1|16|4|4|3|5|16|3|5|3|5|16|4| 2
81 |4/4/4|4/2/18|/4|5/3|/4|16|4|2|5|4|15/3| 5

82 |14|5|3|4|2|18|3|2|2|1|8|2|1|2|3|8|2]| 3

83 13|2|3|2|3|13|2|3|3|2|10(2|3|2|4|11|2]| 3

84 312|322 (12|2|42|1|9 |2|3|2|4|11 /2| 3




— N [ (O (1NN MmO || |
O (1O (W[~ (B |0 (B |© |~ |0 |~ [V (W (Vv (W |~ [V o

o |+ |~ a4 N (1 |4 |~ N N o ™ N~
e e A e £ 2 s e e [y vy [ [ e B 2 B [ 2 B A B L R
A |H N[ [ N N NN NN A [ [ (o
N N, NN, MmN N[ |
Al ot |ldmom|d|dlm|d|d|;m ;o |+ | (o
N NN (N NN m NN NN [
A (N[ M [H O Mt M m(t|H AN ||
o o < O |d |0 |0 (10 o N~ To)
= |© [0 3™~ 339 |d|d9 |9 |+ |9 |9 |© & g |~ |4
N (NN MmN N (T NN NS N
M |H N[ |H (N |1 |F NN NS A ™

85 (3(3/2|3/2(13|2|3|3|/2|10(2|3|2|4|11 /2| 3
86 |3|12|3|4|2|14|2|3|2|2|9|2|3|2|4|11|2]| 3

87 12|12|13|3|3|13|3|3|4|2|12|3|1|3|3|10|2]| 2
88 |3/4|/3|5/4/19/4|3|3|3|13|3|2|3|4|12|3|1
89 |[5/4/4|5|5(23|1|2|1/2|6 |4|3|2(3|12|1| 3

90 |3|5|4|5|4|21|3|4|5|3|15|4|4|3|3|14|3| 3
91 12|12|11|12|2|9|3|3|2|2|10|3|2|3|3|11|4]| 2
92 |413|/4|5|3(19|2|4/4|2|12|5(|2|2|3|12|3| 1

93 |5|/3|5|4|3|20|3|2|1|3|9|5|4|3|4|16|4| 4

94 |5|13|5|3|3|19|4|2|3|5|/14|3|4|4|3|14|5]| 4
95 15|12|4|3|4|18|3|4|3|3|13|5(4|4|3|16|3| 4
96 |3|2|2|4|12|13|3|2|3|2|10|2|2|2|4|10|2]| 2
97 12|12|13|3|3|13|3|3|3|2|11|3|3|3|3|12|2]| 2
98 12|12|3|3|3|13|3|3|3|2|11|3|3|3|3|12|2]| 2
9 [3/3/2|4|3(15|3|3|3|2|11|3|2|2|3|10/1| 3

100/3|4|3|3|3|16|3|4|3|3|13|4|3|2|3|12|5]| 4

101|4|4|3|4|3|18|1|2|1|2|6 |4|3|3|3|13|1| 3

102|5(3|5(3(2|18|3|5(3|5|16|4|2|5|4|15/3| 5




O |4 |o o || | | |o | | o |9 |4 |+ o oo
® (1 |© |~ B (B |~ |~ |6 L |~~~ |jo (b |~|0 |~
O [~ NI~ [ Ao O |2 0|1 |© g5 |0 o [0 ™ |©
— Al |d|d |4 |9 |4 |9 |4 |9 — - |[d |-
MmN MmN N MmN NN MmN Mm-S N ™
M (A M| | midmm|inm o |4 m|inm
< N [N [N A (A M ™|
MmN Nt m N MmN MmN NS m
O (A ot m|(dm|g |o(dmm|ld[m|4m|m(on
™ N (O ~ (1 |© 0 |~ © < | |©
A |9 | |d [© |0 g4 |9 |9 | 4|4 (9| |™ a4 |4
MmN (MmN MmN N N [ m (m
0 N | [ NN < (O N | |9 N | [ o

1034|3434 |18|3|4(3|4(|14|5/3|4|5|17|4 |1

104|414 |3|4|2|17|1|2|1|2|6 |4|3|2|3|12|2| 3

105|{5|4|5|4(1|19|2|2|5|3|12|4|2|3|5(14|3| 2

1064|3432 |16|4|5|3|4|16(4,4|3/4|15|3| 4

10713|3|4(3(2|15|2|1(2|3|8|2|3|2[3(10|2]| 1

108|2|2|3|3(3|13|3|3|4/2|12|3|1|3|3|10|2]| 2

109|3(4|2|3|3|15({3|4|3|3|13|{4|3|3|3|13|5|4 | 4

1104 |3|4|5/3(19|2(4/2/2|10/4|3|3|3|13|3| 5

111|5|3|2|4|3|17|3|3|1|3|10|3|1|3|4|11(4| 4

1121212|3|3|3(13|3|3(4(2|12,2(1|3|3|9 (2] 2

113|/5|/2|4|3|4|18|3|4|3|3|13|3|3|2|3|11|3| 4

114145451193 |4|3|4|14|5|1|3|4|13|4| 5

115|212 |3|3(4|14|4|3|4|2|13|3|1|3|3|10|2| 2

116 |4|3|5|3|3|18|4|5|4|3|16|5|1(3|4|13|4| 3

117|5|5|2|4|4|20|1|2|1|2|6 |4|3|2|3|12|1| 3

1183|5244 |18|3|4|2|3|12|5|5|3|4|17|3| 3

119|3|3|4|3|2|15|2|2|3|5(|12|3|1|4|4|12|4| 3
1201333441734 |2|4|13|3|5|4|5(17|4| 4




~N (o 9o g ot Mmoo |dm|ld|n oo |m (v
~ D | |© |© |© B |~ [N D | | |lo | || |~ |~
~ (0 [H N [ [ ™o [H o [~ o~ o o [© [0
A |[d |d |3 |d [d[d |[d |+ |+ —A [ |4 | - |-
< | N [N m N MmN A, | |
N ool mm A A ™
< o omiNnomomiomiN|[dn;m o, ||, (o
< | | m|d | m MmN ;g ;o NN
M M |d N MmN NN NS DM ™
M 4 | |N [N M < < (1O (1 | AN |©
B N e LSS s "R C o " ek i ek (R B L D D i
M m it (™ N NN MmN M (i
< &N M MmN N MmN A N[ (o

12114 |5|4|14/3|20|3|3(2(4|12|/4|4|4|3|15/3| 3

12213|3|3|2(2|13|2|2|2|2|8|2|2|2|2|8|2]| 3

1231212 |3|3|3|13|3|3|3|2|11|3|4|4|3|14|2]| 4
1241333441742 3|3|12/4|/4|3|2|13|3]| 3

12514141332 |16|3|3(3|2|11/2|3|3|3|11,3]| 3

126 |3|3|3|3|4|16|4|3|4|3|14|5|3|2|3|13|3| 3

1271212 |3|3(3|13|3|3|4|2|12|2|2|3|3|10|2]| 2
12813 (4|14|3|5(19|3|3(4/4|14/3|4|3|4/14,3]| 3
12912 |3|3|4|5|17|5|4|4|3|16|3 334|134 | 3
130|2|2|3|3(4|14|4|3|4/2|13|3|1|3|3|10|2] 2

131/4/3|5|3|5/20(1,2(1|2|6 |(4(3|2|3|12|1| 3

13214|3|5|3(4|19|3|4|5|3|15|5|5(3|5|18|3| 3

1331413342163 |4|3|5|15|4|4|5|4|17|3| 4

134/3|3|5|5|3|19|4|2|5|4|15|2|5|4|5|16(|4| 4
1354 |5|/414/3|20|4|3(3(4|14/4|4|14|3|15/4]| 3

136 4|3|4|3|3|17|1|2|1|2|6 |4|3|2|3|12|1| 3

137|14|3|4|5(3(19(2|4|4/|2|12|5|3|3|3(14|3| 2

138{5|3|5(4(3|20(3|3|1|3(|10(5/2|34(14|4| 4




sleRelslgeREBRBRRRR B8
S I EEE I A A I CEIEREIEREIE
M N O N MO NN MO NN N | 89 N[O Mmoo o (N
N N O M <SS MO NN MNOMNMmMM©mMMmMmmWmmm
MO MO N S M d N M S N MmN S 0 om S o™
N < O NS MO N NN NN [+ (1 (| [ o N
— N M ™M U< M MMm|(«ASM[(«(/mmMm (S M|
S S EE A I A EREAENEAE
SVERTIE R S R T R (oo B T B SV ITo B F VR RS S VI S
M N OO M S ML 9 N (M| 89S (0O oM S5 oMo < o™

139/3(2|2|4/1|12|3|3(2|2|10/2,3|2|3(10|1]| 2
1402 |4|1|2|3|12|3|2|3|3|11|5|3|3|3|14|4| 3
14113|2|3|3(4|15|4|3|4|4|15|3 434|144 3
14215|3|5(4(3|20{3|3|1|3(|10(5/2|3/4(14|4| 4

14314 |3|14|5(4|20|3|4|5|3|15/5|5|3|5|18|3| 3

1441314232143 |2(2|3|10/4(2|3|4 133 2

145|4|3|3|2|3|15|3|4|3|4|14|5|3|4|3|15|4| 3

146 134|332 |15|3|3(3|4|13/4|/4|4|3|15/3]| 3
147131233213 |3|4|2|3|12|4|3|3|3|13|3| 4

1484 14|34 (217|112 (1|2|6 |(4/3|2|3|12|1| 3

149|13|3|3|4|3|16|3|3|1|3|10|5|4|3|4|16(4| 4

150 3|3|1|3(3(13|{4|2|1|3|10{4|2|1|2]|9 |1] 2

151|5|2|4|3|4|18|3|4|3|3|13|5|4|4|3|16(3| 4
152|3|4|3|4|1|15|5|4|3|5|17|3|5|3|5|16|3| 3
1534|4442 |18|4|2|3|4|13|4|4|5|4|17|3| 3
1541414|3|3(4|18|3|3|4|4|14|3|2|3|3|11|3| 2

155|3|3|4|2|2|14|3|3|2|2|10|3|4|4|3|14|3| 3

156 |4 |414|3|3|18|3|2(2|2|9 |3|3|4/3|13|3]| 2




B3 |86 |8 |3 |R |88 |88 R |3
Qe @B R R3S E SRS
N |« N N N MO M oM N N N M |N
N N NN NN M N NN Mm MmN
| | (NN MMM M
N M N N N N NN NN N O m™m
M N N NN MO MmO omMmMm|( | om <
S 2 G P s G e PR
M N N ¥ [ N [ 9 N[O M s o <
N M N NN M MOOmMNmMm S| mm

157133222 (12|2|2{13|8|2|3|1|3]9 3|3

158|3|3|3|3(3(15(3|3|2(2|10(2|2|3|3|10|3| 2

159 3|3|3|3(3(15(3|3|2(2|10(2|2|3|3|10|3| 2

1603|4234 |16|3|3|3|3(12(4,4|3/3(14|3| 4
161143433 |17|3|2({4/4|13|/3|3|3|4|13/4]| 3
1621214132 |3|14|5|4|2|3|14|4|2|3|4|13|2]| 4
1634|134 |3|4|18|3|4|3|4|14|3|4|3|4|14|3| 4

164143234 |16|2|4|3|2|11(3/4|3/2(12|3| 4

165|{3|3(|2|2|2|12|2|2|2|3|9|2|3|3|3|11|3| 3

166 3|4|4|3|3|17|3|4|4|3|14|3|3|4|3|13|4| 3
1673142 |3(315(4,3(4|3|14,4/2|3|4|13|4| 3

1683|4413 |4|18|4|2|3|3|12|4|4|3|4|15(|4| 4

169|3|2|3|4|2|14|4|2|4|3|13|2|2|2|3|9 3| 3




SBIBBIBRFRIGGIRIFR|IE S
2lalglalolnlglelalrleleln el
O < N (N[0 ™ |H [N MmN NN
m I = T [ I e B VI I i £ B F I R R o B S VI
m_-luu A < O |d (v (M |d |+ [ NS [H N (o [ [ [
& A ™ o ™ (1| N M [N ™ (mm oMb o m
O ™ © N (1 (M |d [Nt ™ MmN (0 [
A o ~(Mm MmN |mw[w(v (Mmoot (o
o ~RRAIRXRKRBPBQKNRRQRIQTRS

<
O o ™ © N (10 [N [Mm N0 MmN NS (™ N e[
_._H_. O ®m oL mmm[mmob MmN« (S (oS (oo
m O m < (NN (MmN N0 MmN
M_uv A ® m(m | (™ m M [m(F|™ (b«
PMV O ™ (< (10 [™ N (NS S (™ ™ b (NS
0 A ™ A (™[N | ™™ (s (™ Mmoo |t (o™ m
" O ™ o™ (1 M|t ™M™ |m (o™ ™|t (™
0O ZTRRXINEFRIQKLLSRSRIFS
A N o ™ |F | ™™ m MmN (NS (o m M (m
< O N O N[ MmN (M NN (o |
ANn O N~ (™™ MmN MmN (N (MmN MmN (M
W O N © (N[0 ™ ™M N[N (™M (MmN oS (oo
Tt B NI To R [ VI S o B U VIR T B R i I N [ VR o B 7o B S T o B TN
A N < (™ (1 (™™ m oo m o/ |[mm|<
(oI VI B N o I S R F B S S T B o N o I K S T
2 — N[ 1o |~ oo (S DY (9T




31234 (3|4 (3232|215 (4(3|4|2|4)|22]|¢66
3122|544 2|3|5|(4(27(4/3|4|5|4]4/24]|73

3 |17/33(3|2(2/3|1|17|3 2|3 |1|1|2|12]|46

3119323 |3|2(2|3|18(4 /2|34 |4|2|19]|56

3119333423119, 3 (2|22 |1|2) 12|50

3122|343 343|424/ 4|3(4|3|2|3|19]|65

3117333 (3322|193 |3|3|2|2|2) 15|51

31200333 |4|2(3|1|19(3 /2|32 |1|1 12|51

5|5/5/5|5|4(33|2|3|3(2(3|3|4|2014|5|/3|3|2|3|20|73

3121222

5|5/4/2|4|41(29|5|5|4 (44,4329 3|3|4 5422179

2 1412122

3143234122444 \(3/3|3|3|24/4 2|32 |3|3/|17]|63
5 |5/5|/5|5|4(33|4|2|2 (1232|163 |33 |4 |45 |22|71

313232

2 13/4(3]|3

2121232

3124344 (23|/3|2|3 (2334|2014 2|34 |3]3|19|62

3(12|4|3]|2

5|4 14|13|2|2

3
5

3

3
4
3

3
3

15414 |3(3|2|3|3(22/3|4|4|5|/5|5/5|31|{3|3/3|4|5|5|23|76

16 | 4
17

18 (414 |3(3|3 |2

19 |4 | 4 (4144 |4| 4 (28/3|4|3 (4324|234 |24 5|42 /|21)|72

20
21

22 | 4

23 14141412434 (25/4(4|,3|3/2(3(2(22,3|3(3[2|1|2) 14|60

24

25 | 4
26
27

28

29 |44 |14]4/3[3|3|25(5|3|4|3(2|3(2(22/4|5/3|2|3|2|19|66
3044|242 |4/|21(22/4|2|4|3/4|5(5(27/4(2|3[3|2|3|17|¢66

31

32




3119|322 |3|3(1(3|17/3 (3|2 |1]|2|2) 13|49
4 1201233 |4|4/3[3(22,2|3(2|4|3|2) 16|58

3 (18,232 2|3(3|3|18(2 3|22 |1|2|12]48

3200323 |4|2(3|1|18(3 2|22 |1|1 11|49

2118223 |3}2/3(3|18/3 (2|22 |3|2) 14|50
2119232 |3|2(3|1|16(3 /2|33 |2|2 15|50
3121|323 |4/3(2(1/18, 2 (3|2 |1|2|1 11|50

2119/2 3|2 3|3(2|3|18/3 (2|22 |2|3|14|51
212004143 |5(4/5/4|29|5 (4|4 ,4|5|4|26]|75

3129|545 (4245|294 (4|2 ,4|2 4|20/ 78

3120322 (4231172 (2|3 |2 |1|1) 11|48

3113|2243 (20,42, 3|4|4/3/3|23|/2|3|2|4|4|4/|19]|63

4 13/3|4|4|31|24/4/4|5|3/4(4/4/28013|3|4|5|33 21|73

314|554 |4(28/4|5|4(4/4,3|3|2714|4|/5|4|5]4/|26|381
313|344 |4 (244|143 |(3|4,4|5|27|3|4|4,4|5|4 /24|75

3113|3334 1(24/,5/3,3|3|2/4/4(|24/,2|3|3|3|2|2|15|63

414143343 |25/3|3/4|5|4(2|3/24/4|5/3|4|5|5/|26|75

49 414 142,344 |25/3|4]4|4|5(5(4/29/3|4/4|4 |3 |3 [21,|75

™M N [N KN N M N [N |IO Lo N
M ™M N M NN [N (N <t o™
M < M m M MO oMo oo N o o™
— N ™M N M M N M (N Lo <
M N[N M N M <t N
<SS MO MO M MMM IS mMm S Mmoo oM oM o™ Lo
Blomes R BRSNS SRERS B




3120332 |3|3(3(1/18,2 (3|22 |1|1) 11|49

3122313 /2333|182 2|22 |3 |3|14|54

3119|323 |3}2(3(117/3 (2|2 |3 |1|1) 12|48

4 118,213 (2|32 |3|16(3 (2|2 |2 |2 |3 14|48

3118323 |2|3(1(3|17/3 (2|32 |1|1) 12|47

3119|323 |3}2(3(1(17/3 (2|32 |2|1) 13|49

3113|3242 ]2004/2,4|2|4/2,3|21(5|2|2|3|2|5|19]|60
31/5/2/4|4|3(26(4|2|5|5(4|,4(4|28|/2 4|24 |5|5|22]|76

413|223

3134|344 /25/3|4,3|4/4/3/4(25/3|4|3|3|3]3([19]|69

3(4|4|3]|2

314343425323 (4334|223 |3|3|2|3]1|15|62

4 12322

212|232

4 12|3/314|31(21(2 2|2 (3(3/2|3|17/3 4|33 |3|2/|18]|56
412331413 1(21/22|3 (2332|1713 3|43 |3|2/|18]|56
213233 4(19(4|3|3(2(3|3|3|21|4 |43 |5|3|3|22|62

312|322

3132344122433 (4421|213 |2|3|4|3|2/|17|60
2123|344 1(22(3|2|3|3|3|4|3|214|3|4,3|4|3|21|63
3124|434 /23/4/1,3|2|3/4,3|20/3|3|4|3|2|3 18|61

4 121322

3123|444 (23|/3|2|3 (24,3423 |44 3|44 /|22|66

3
5
3

3

3
3
2
2
2
3
3
3
3
3
3

51

52

53

54 | 4

55

56 | 4
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68 | 4|14 |3|3(2[3|3|22{3|1|{3|3|3/4(4(21|/4|3/3|3|4|3|20]|63




22 RB 8| I e B B8 % 2 ¢
zlzlzlalzlralalmlzlalelglzlalalz
M ™M |4 N | [N IO |+ [« |+ N | [ | | | |-
O M |« Mmoo o N N [« [« N M N [«A [« | [ | |
M < NN NSO M NN A A M MmN MmN
<t (MO NN N NN [N N MmN N
< NN N9 Mm NN NN N[N N NN
O MO M MO oM< 0L M (A oMm N (A |90 M M  ;mom
A N S E I ER I ERENE
< M A MO NMm M A |9 NN [ M | [N [ | |
M N MO N N MIS MmO MmMm(«A(«A | Mm |« N M oMo N
< N MmN [N | 1[N N
M MO N MO N M S MO MmN (A (A [« [« ;Mmoo oM om
< S| MO NN N M I8 NN S |0 o momomom
< S N NjooO MM NN N (D . S (NN NN
M < O N M S 0Om MmN N I S MmO oMo mmom
IkRzzleRzzlzslzrkx]zlalz]=
<SS MO MmN IS T TN MM ;DM mmm
M M N oM< N NN NS o N NN N[N
M M NN S N NN NS || 9 (9 NN NN
<SS MO N Om MMM MmN IS M8 S @M Mmmom
M |+ N [ M |1 N NN N M| | M N [N [N N
< 7O T T mMm T T NM NN T T YT
M LM< MO MM mm(«< oMo oMm[.oL  MmoO oMM om
SRRRRRRRerRRIBIR ® S| 8|S




21151232 1232|152 /4|34 |3|3 19|49
3123323 |3/4(3/3(21/4|3/4|3|2|4|20|064

4 1182 (1|3 (2|3|2|3|16(3|2|2|2|2)|3|14)|48
3|15/2 2|2 3(|2(2|3|16|3 (4|33 |2|2|17]|48

31241222 (1212122 (2|2 |2 |3|2)|13]|49
3129/ 5(4,3|1}1/3(1/18/1 (2|3 |1|2|3|12]|59

218433 |3|1(2|1|17(3 2|21 |3|3 14|49

2112|5244 |23|/3|2|3(3|2|1|1|15|2 2|1 |1|1|3/|10|48
3/3/3/3|3|4(23|3|3|2(1/1/3|1|14|2 3|23 |1|1/|12)|49

3123|343 (22(3|2|4(2/3|3|4|21/3|4|/3|3|4|3|20|63

3132|343 (22(3|3|4 (2343|223 |3|3|4|2|2/|17]|60

2113|134 |16(1|1|2 (2123|123 |43 |2 |3|2/|17|45

3142344 |23/3|1|{3|1/3|{4|3(18|4 4|43 |4 |4 23|64
5(3|5|/2|43|25/3|4,2\|2|1|]2/2|16(2 1|22 |12 10|51

41 4|3/4,3/3|4|25/4|1|/3 (2343201324 |3|3|2]|1762

oM ™M AN (N IO IO ™M

— |t M ™M ™M (IO |N

N M AN | N < M M

AN | (N AN | (N o< (™M

o <t AN | oM |10 | N
< < AN (< M M N N M < ™ M ™M
5182582588582 EIS 18]S

90 4|4 3|54 /3|4 27343 |4/2/1|1(18/4 |14 4|23 |18|63

94 | 5|14 |13|4(3/4,4 /27323 |2/1/3|3(17|3|4]4(3|2|3|19|63

102 4|4 |3|4/3/4|3(25/3|3|4[3(3/4,4|24/3|/4|/4,3|3]3|20]|69




41211434 (3|3[3|3(23/4|4|/3|4|3|3 21|65
4119|543 |3|3|5(3(26(3|2|3|4|4|3 /19|64

4 1241314 |4|3[3[3(21(3|4/3|4|3|2/|19]|64

31201323 (2323|182 (3|22 |1|1) 11|49

4 121|323 |2|3|2/3(18/2 (222 |1|2)|11|50

4 124|554 |4|2/1(1(22,4|1(4|4|2|5|20]|66
218433 |3|1(2|1|17(3 2|21 |3|3 14|49

5(4|5/3|3|4 /28043, 3|1|2|]2/1|16/1 2|3 |1|5|5|17|61

21224143 (18/2 |52 |2/1|1|2|15|3 2|12 2|1 11|44
2121214143 (19(2|5|2(2|1|1|2|15|3|2|1 2 |2|1|11|45

2113443 |20(5|4|3|3|5|3|3|26/3|3|/3|4|4|3|20|66
313|323 (41/22/3|2,3|2|3|2,3|18/2|2|2|2|1]110]49

4 13|43 /4|141/27/3|2|3(2(1/3|3|17/3 |44 ,3|2|3|19]|63

5(3|5/4|5]41/29/5|/5/5|5|2|1/1|24/,2|2|1|1|1|5 12|65
3113|454 (24|5|5|5(1/3|3|5|27|2|4]2|3|3|5|19|70

106 4 |4 |5|3|5/4|3(28/5|5|/4 (3323|253 |3|23|2|3|16]|69

114, 4 | 4 |2, 3|4 |3 |4 (24323 (3/4/3|3|20(4|3|4|3|2|4)|20)|65

118/ 4 | 4 |3 /4|3 |3 |4 2541|3234 |3|2003|2|4|3|3|2/|17|62

AN KN Q] 9\ N N ™M
o< < ™ o™ o N
o m < ™ o™ M m
< (- < ™ ™ M ™M
o N o™ ™ o™ < | N
< — N N OO &M ™M ™ SO I TO RN Ko p) (S2TNS TO R N e p)
selslslglelleleghielglzlzlalr]s ”
i — | | | | - | | — | | |




5|38 0L NSFOCHSB|c|30CIRIB|C
SRR RIS SRERIRES
SVERES BRIV To I RS SR S A S E B SR T e B (S B TR i (S IS S R S [ R
(N ™ N A A AN A N[ ™ oA ™o
™ NN A M A A A ™A N [ M (o |
N ™ N (™A N[ ™A NN ™™ MmN
™ MmN (N Nm A (M N, S ™o
N M N[ MmN (0 (mmmm SN M (o™
szlglalgiRRRRE N R R e
(NN A [ (MM NN [Mm (N M (S
N ™ m ™[N ®m [N MmN (N, oS
(MmN A [ (MmN N MmN (N (™ [ |m
N [N ™ [ M (NS ™M MM MmN
N N N0 ™m0 (0 m MmN (M m S
A TTo B[SV TS R T N Fo T RS S o B RS A B o (o T S A ITo B I To B o B R B o)
™ NN (MM (S ™M
QFRNRQRNRRERRNR|» |8 RIQ|S S
™M MM m(n (TS m S ™m (TN (NS
ToRNES B ITo I A E A S T R S OV S KT RS A R o TSV S S A A VI o)
SVIRES ST IR A A A I S R S TS IR i ITo N [V o B ITo B LI S
O (N[ (™[00 (™ m Mmoo MM ™ m
(SPINES NS R ITo RN ITo B TS I S o B TS B A A o S S TP I RS S A I 32
ToRN TSN I TS B ESVIR RS S A TS TR S ITo R E IR S A S (S I A [ e B [ I
(SBNESV AN [ I TTo RN o BN TTORN B o EoVAR ISV S S R RS A TP I S S T I s
SRS RIRRE 2 (@2 D@0 @S
e I B I R B e B e B e B e B e e T e B e B e T e R e B R




46

3|6 |80 || |B|0|B|R|IB|B|B|B|BI|T

S RRIEBEREEBZREEER2REEEE G
< 9 O YT M MO M NN 0. ;nmmm M
— NN ™M N [N | NN NN M|« MmN IO N [N M |N |-
A < M A MO MM < M/ A M |3 |9 N[NNI
M < MO N M N Y (N0 MMM N
N O MO N M T SO NN S N, o o [N |-
< Y ¥ NS N MM NN Y N m |
RIRAIRERE SRR IEREESRRESES
M MO MO N M S MmO M om(«A (W |« |1 ™M N [N [« |-
M < MO MO MO MO MmN [dJ M |A |4 N MmN |-
MO oM< MO < M| A |4 NN A M MmN
<t (MO O MMM NN NN M S [S$ [J |d  oo [oo (|-
MO M I IO M S MO N NMmmILL NN M m S
<SS MO M NN NM S MmO mmmin (o omom s
M < IOMm MMM MM NM M0
AR NRRRPARORERRQDNRARQEQEE R R RR
< S5 Mo (]S MmO DM MmN M
N N O MmO M [ 8 N OO M S | 0o oM [N |- | o (N
MO M I MO S MO MmO MmO oMM (I IS ;oI oMmom <
<SS O MO M MM IS5 NS MmO MmN MmN IS oMo m
M TN N MO NmM ST I omMmTMm N mm
MO M I MO <M IS mM N8 M S5 5S|[0 (N |
M N MMM M, MM m
— NN M I (O |[© [ |0 O O |« |NN M ¥ (1O |[© |~ |0
I/ P/ A P P /R R e et et e S R e et




21164 (4,2 (1121153 |22 |3 |1|2/|13|44
3123323 |3/4(3/3/21,4|3/4|3|2|4|20]|064

312414 (3|3 (44432544342 |4|21|70

2119/ 5(3|5(4/2/1(1/22,4|1(4|4|2|5|20]|60
31234 3|3 |4(4/4/3|25/4 (4|3 ,4|2 421|069

312|332

3123|342 (22(3|2|4 (2334|214 |43 ,3|4]3|21|63

3132|343 (21,3|3,4|2|3/4,3|22,3|3|4|4|2)|2 18|61

314343

3(/5/3/2|3|4/23/3|/5/3|1|3|3/5(|23|2|4|2|3|3|3|17|63

312323

3141243

312343524343 |(3|3|3|3|22/3|2|3|2|3|4/|17]|63

159 | 3

160 4 | 4 |2|3|4 |3

161 | 4

162/ 5|4 |3|/4,3 (4|4 27323 |2/1|3|3(17{3|4/4|3|2|3|19]|63

163 | 3

1644 | 4 |3/4|3|3|4 25413 (2|3/4|3|2003|2|4|3|3|2/|17|62

165| 4

166 | 3

167 | 4

168 | 4

169 | 4




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CARDOZA SERNAQUE MANUEL ANTONIO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Calidad
de atencién y satisfaccion de usuarios externos del servicio de laboratorio clinico de un
centro de salud Lambayeque”, cuyo autor es CHUQUIRUNA MALUQUIS ROBER,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 12 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CARDOZA SERNAQUE MANUEL ANTONIO Firmado digitalmente por:
DNI: 02855165 CARMANUE el 15-08-

ORCID 0000-0001-6738-0683 2022 12:19:30

Caodigo documento Trilce: TRI - 0411095

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



