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Presentamos el informe de tesis titulado “nivel de satisfaccion y calidad de
atencion en el laboratorio del Centro Materno Infantil Tahuantinsuyo Bajo 2014”,
realizado con el propdsito de conocer la relacion entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion, de los usuarios en el servicio de laboratorio del Centro
Materno Infantil Tahuantinsuyo Bajo. Los resultados del estudio son altamente
representativos y de gran aporte al conocimiento cientifico y por ende al desarrollo
de la sociedad peruana, contribuyendo con la explicacién y el entendimiento de
los factores que se correlacionan con los niveles de satisfaccién del usuario y los
factores que afectan y actian como factores predictivos. Es importante que los
gestores de los sistemas de salud tomen en consideracion los resultados del
presente estudio para optimizar y de la investigacion en general para favorecer la
competitividad de las instituciones publicas. La presente investigacion se presenta

para optar el grado académico de magister en salud publica.

Ponemos en consideracion el presente documento con la finalidad de que
sea revisado; y las observaciones y sugerencias seran tomadas en cuenta para

mejorar la calidad cientifica del estudio.

Los autores
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Resumen

El proposito de esta investigacion es describir la correlacion entre la calidad de
atencién percibida con el nivel de satisfaccion de los usuarios en el servicio de
laboratorio Centro Materno Infantil Tahuantinsuyo Bajo 2014. El tipo de estudio
fue descriptivo, transversal, prospectivo y correlacional, La poblacion estuvo
constituida por todos los usuarios que acuden al servicio de laboratorio, siendo un
promedio de 1283 de atencibn mensual y la muestra se obtuvo mediante el
procedimiento aleatorio simple, resultado un total de 150 sujetos. La recoleccion
de datos se realiz6 con la escala para medir la calidad del servicio propuesta por
Eduardo Torres Moraga y Jorge Lastra Torres (1) que muestra niveles de
confiabilidad por encima de 0,7 en cada una de las dimensiones y la escala de
satisfaccion del paciente de Lopez, O., Cerezo, M., Paz, A. validado
psicométricamente para el presente estudio (2). El primer instrumento presenta 29
items distribuidos en 4 dominios: confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,
y tangible. El segundo instrumento tiene 18 items distribuidos en 4 dimensiones:
acceso a la atencion, amabilidad, comunicacion y ambiente fisico. Los resultados
evidencian la existencia de una correlacion positiva entre ambas variables asi
como identifica como factor de prediccion de la satisfaccién del usuario a las
variables, sexo, nivel de instruccion, estado civil, edad y calidad del servicio. En el
analisis descriptivo podemos identificar las areas de empatia y comunicacion con

niveles regulares de satisfaccion, lo cual indica que son areas a reforzar.

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion de usuario
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Abstract

The purpose of this research is to describe the correlation between perceived
quality of care to the level of user satisfaction in the Laboratory Service Center
Maternal and Child Under Tahuantisuyo 2014 The type of study was descriptive,
cross-sectional, prospective, correlational Population consisted of all the users
who come to the lab, with an average of 1283 monthly care and the sample was
obtained by simple random procedure, resulting in a total of 150 subjects. data
collection was performed with the scale for measuring the quality of service given
by Eduardo Torres and Jorge Lastra Moraga Torres (1) showing confidence levels
above 0.7 in each of the dimensions and Satisfaction Scale patient Lopez, O.,
Cherry, M., Paz, A. psychometrically validated for this study (2). The first
instrument has 29 items divided into four domains: reliability, empathy,
responsiveness, and tangible. The second instrument has 18 items divided into 4
dimensions: access to care, kindness, communication and physical environment.
The results suggest the existence of a positive correlation between these variables
and identified as predictor of user satisfaction variables, sex, education level,
marital status, age and quality of service. In the descriptive analysis, we can
identify areas of empathy and communication with regular levels of satisfaction,

indicating that areas are reinforced.

Key words: Quality of care, user satisfaction
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