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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis 

titulada" Estrategias para incrementar la calidad de servicio de 

los usuarios del Servicio de Laboratorio del Hospital Regional 

Docente las Mercedes, Chiclayo, 2014",con la finalidad de 

Proponer Estrategias para incrementar la calidad de servicio 

de los usuarios del servicio de laboratorio del Hospital 

Regional Docente las Mercedes, Chiclayo, 2014., 

cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad Cesar Vallejo para obtener el Grado Académico 

Magister en Gestión en los Servicios de Salud.
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La definición de buena calidad de los servicios de salud es difícil y ha sido objeto 

de muchos acercamientos. Desde el punto de vista de los gestores o 

administradores, la calidad con que se brinda un servicio de salud no puede 

separarse de la eficiencia puesto que si no se tienen en cuenta el ahorro 

necesario de los recursos disponibles, el alcance de los servicios será menor que 

el supuestamente posible, en este marco se planteó esta investigación cuyo 

objetivo fue proponer estrategias para incrementar la calidad de servicio de los 

usuarios del Servicio de Laboratorio del Hospital Regional Docente las Mercedes, 

Chiclayo, 2014. La población estuvo formada por usuarios externos, Internos y 

personal de laboratorio. La muestra fue censal para el personal de laboratorio y 

para los usuarios internos y se utilizó el método de saturación para los usuarios 

externos. Los datos fueron recogidos a través de entrevistas grabadas 

concluyéndose que la calidad de servicio percibida por los usuarios externos 

encontramos satisfacción sin embargo sugieren reformar la infraestructura y 

mejorar la calidad de servicio. Los usuarios internos afirmaron que la calidad de 

servicio es regular y 72 % destacan una mala atención. Asimismo el 55 % aducen 

no confiar en los resultados y finalmente un 64 % expresa que la tecnología es 

vetusta. Del personal de laboratorio el 24 % del personal afirmó que existe falta de 

compañerismo y desorganización, incluso el 19 % lo relacionó con una mala 

gestión. Asimismo el 52 % afirmó que existe una buena relación laboral y un 71 % 

afirmó estar motivado.
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The definition of good quality health Services is difficult and has been the subject 

of many approaches. From the point of view of the managers or administrators, 

the quality with which a health Service can not be separated from efficiency is 

provided for if not taken into account the necessary savings available resources, 

scope of Services will be less that can supposedly, in this context this research 

was aimed was to propose strategies to increase the quality of Service for users of 

the Laboratory Service of Mercy Regional Teaching Hospital, Leeds, 2014 the 

population consisted of external users, Internal and laboratory personnel. The 

sample census for laboratory personnel and for internal users and saturation 

method for external users was used. Data were collected through recorded 

interviews concluded that the quality of Service perceived by external users find 

satisfaction however suggest reforming the infrastructure and improve Service 

quality. Infernal users claimed that Service quality is average and 72% highlighted 

poor care. 55% also argües not trust the results and finally 64% expressed that 

technology is very oíd. Laboratory staff 24% of staff stated that there is a lack of 

companionship and disorganization, including 19% related it to poor management. 

Also 52% said there was a good working relationship and 71% claimed to be 

motivated.




