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Presentación 
 
Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de 

atención en el laboratorio clínico: perspectiva de los usuarios de Emergencia del  

Instituto Nacional de Salud del Niño - 2016”, con la finalidad de comprender el 

significado de calidad de atención en el laboratorio clínico construido a partir de las 

opiniones de los usuarios del servicio de Emergencia del  Instituto Nacional de 

Salud del Niño, en cumplimiento del reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad Cesar Vallejo para obtener el grado académico de Magister en Gestión 

de los Servicios de la Salud. 

 La investigación consta de cuatro capítulos: en el primero se parte del  

fundamento lógico que sustenta  el estudio, incluyendo el propósito e importancia 

del mismo, haciendo referencia al marco teórico que describe a la variable 

estudiada, calidad de atención,  en  un contexto histórico, normativo, espacial y 

temporal.  

 El problema de investigación es desarrollado en el segundo capítulo, donde 

se desarrolla  la  aproximación al tema  a través de las observaciones y  estudios 

relacionados, su formulación, justificación y objetivos de la investigación.  

 El tercer capítulo hace referencia al marco metodológico que  permitió el 

desarrollo de la investigación, así como la descripción de los sujetos de estudio y 

las técnicas de recolección aplicadas. 

 La descripción de los  resultados son mostrados en el cuarto capítulo, donde 

se presenta la teorización de las unidades temáticas. Se compara los hallazgos con 

otras investigaciones a través de su  discusión, para finalizar con las conclusiones, 

recomendaciones, así como los respectivos anexos. 

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 

 

 

Angélica Mendivil Pedraza 
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Resumen 
 
 
La presente investigación  tuvo como objetivo comprender el significado de calidad 

de atención en el laboratorio clínico construido a partir de las experiencias vividas 

por los usuarios de Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Niño. Para tal 

fin, se optó por un enfoque cualitativo de diseño  fenomenológico descriptivo,  bajo 

la estrategia de Colaizzi. A través de entrevistas en profundidad, participaron 28 

usuarios: ocho familiares, siete médicos, siete enfermeras y seis técnicos de 

enfermería que cumplieron los criterios de selección, usando la técnica de muestreo 

bola de nieve a partir de informantes clave y finalizado por saturación de la 

información.  Tres temas describen el significado de calidad de atención en los 

participantes:  los recursos institucionales, comprendido por el ambiente,  

disponibilidad, recursos tecnológicos, recursos materiales  y humanos; el 

desempeño,  que complementado  con el tema anterior, le  permite al usuario 

valorar la atención brindada e incluye la experticia, la  oportunidad de respuesta y 

fiabilidad de los resultados; las relaciones interpersonales, donde se recogieron las 

vivencias más sentidas, conformado por la comunicación, calidez y trabajo en 

equipo. Se concluye  que los elementos identificados por los usuarios como 

significativos en la atención se constituyen en retos para los gestores de este 

servicio médico de apoyo a fin de fortalecer  la atención con un enfoque hacia la 

persona. 

 

 

Palabras clave: Calidad de la atención de salud,  servicios de Laboratorio Clínico, 

investigación cualitativa, personal de salud. 
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Abstract 
 
 

The present research aimed to understand the meaning of quality of care in the 

clinical laboratory built on the experiences of the users of the Emergency Service of 

the National Institute of Child Health. For this purpose, a qualitative approach of 

descriptive phenomenology is chosen under the Colaizzi’ strategy. Through in-depth 

interviews, 28 users participated: eight relatives, seven physicians, seven nurses 

and six nursing technicians who met the selection criteria, using the technique of 

snow sampling from key informants and ended by saturation of the Information 

Three themes describe the meaning of quality of care in the participants: Institutional 

Resources, understood by the environment, availability, technological resources, 

material and human resources; The Performance, the complement with the previous 

one, the user's permission to assess  the care provided and includes the experience, 

the opportunity of response and the reliability of the results; and, Interpersonal 

Relationships, where the most felt experiences are recognized, shaped by 

communication, warmth and teamwork. It is concluded that the elements identified 

by the users as significant in care constitute challenges for the managers of this 

medical support service in order to strengthen care focused on the person. 

 

Keywords: Quality of health care, clinical laboratory services qualitative research, 

health personnel. 




