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Resumen

Con el objetivo general de determinar la Satisfaccién del usuario externo sobre
Calidad del servicio de Laboratorio Clinico. Hospital Belén de Lambayeque. Se
realizo el presente estudio de tipo Cuantitativo; cuyo disefio fue No Experimental.
La poblacién muestral la constituyeron 267 usuarios externos. Los principales
resultados fueron: Los usuarios(as) se caracterizaron en su mayoria por tener
entre 35 y 39 afios (19.17%), ser hombres (54.51%), proceder de zonas urbano
marginales (41.35%), comerciantes (30.83%), continuador (57.14%), con SIS
(81.20%). Los usuarios presentaron insatisfaccion en un 62.28%, mientras que
un 37.72% se sentian satisfechas. por ende, la calidad de atencién en la atencion
de la consulta externa en el Hospital Belén de Lambayeque debe mejorar. La
insatisfaccion para cada una de las dimensiones fue del 62.49% para Fiabilidad,
Capacidad de respuesta un 68.05%, Seguridad un 67.95%, Empatia un 44.06%
y Aspectos tangibles un 63.21%, refiriendo para cada una de ellas que, la calidad
debe mejorar en cada una de las dimensiones a excepcion de la Empatia que la

calidad esta en proceso de mejora.

Palabras Claves: Satisfaccion, usuario externo, calidad del servicio.



Abstract

With the general objective of determining the satisfaction of the external user on
Quality of the Clinical Laboratory service. Hospital Belen de Lambayeque. The
present quantitative study was carried out; whose design was Non-Experimental.
The sample population consisted of 267 external users. The main results were:
The majority of users were characterized by being between 35 and 39 years old
(19.17%), being men (54.51%), coming from marginal urban areas (41.35%),
merchants (30.83%), continuing (57.14%), with SIS (81.20%). Users presented
dissatisfaction in 62.28%, while 37.72% felt satisfied. therefore, the quality of care
in outpatient care at Hospital Belen de Lambayeque must improve.
Dissatisfaction for each of the dimensions was 62.49% for Reliability,
Responsiveness 68.05%, Safety 67.95%, Empathy 44.06% and Tangible
Aspects 63.21%, referring for each of them that quality should improve in each of

the dimensions except for Empathy, quality is in the process of improvement.

Keywords: Satisfaction, external user, quality of service.



INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente es un indicador decisivo y de uso frecuente para
evaluar la calidad en cualquier sistema de salud. La satisfaccion del usuario tiene
un efecto positivo en la mejora, adherencia y retencion del paciente, satisfaccion

laboral y atencién clinica apropiada por parte de los médicos.?3

La satisfaccion es la percepcion del cliente de la atencidon recibida en
comparacion con la atencién esperada.* Evaluar hasta qué punto los pacientes
estan satisfechos con los servicios de salud es clinicamente relevante, ya que
es mas probable que los pacientes satisfechos cumplan con el tratamiento °,
asuman un papel activo en su propia atencién 8, contintien utilizando los servicios
de atencién médica e implementen las recomendaciones de salud. cuidadores y

mantener con un sistema especifico.®

Por otro lado, los clientes que no estan satisfechos con un servicio pueden tener
peores resultados que otros porque pierden mas citas, viven en contra de los

consejos o no cumplen con los planes de tratamiento.’

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) indica que las evaluaciones sobre
la satisfaccidon del usuario pueden abordar varios aspectos como son por ejemplo
la confiabilidad y consistencia de los servicios, la capacidad de respuesta de los
servicios y la voluntad de los proveedores para satisfacer las expectativas y
necesidades del cliente. Asi, la eficiencia de los servicios prestados en los

laboratorios podria medirse desde una perspectiva diferente.?

Los servicios de laboratorio de calidad integral son procesos desafiantes que
necesitan multiples fuentes de apoyo de pacientes, proveedores de servicios
clinicos, gerentes, profesionales de laboratorio y otras partes interesadas.
Especialmente, las necesidades y preferencias de los clientes en el laboratorio
clinico deben abordarse en el disefio e implementacion del sistema de calidad

del laboratorio.®

Los usuarios de laboratorio nos brindan una mejor fuente de informacién sobre
la calidad y cantidad de los servicios de salud prestados, agregado a esto sus
opiniones son factores determinantes en la planificacion y evaluacion de la

satisfaccion.®



La apariencia fisica general del hospital, asi como el entorno general de las
instalaciones, influyen en la satisfaccion general del usuario.’® Los
inconvenientes empeoran especificamente a nivel periférico debido a la falta de
salas de laboratorio disefiadas adecuadamente, la escasez de capacitacion a
corto y largo plazo para el personal de laboratorio, la falta de agua y electricidad,
la escasez de equipos y suministros, la ausencia de un mantenimiento efectivo

y de repuestos y falta de seguimiento y supervision.*!

Por todo lo referido anteriormente, se espera que los laboratorios clinicos
evaluen el nivel de satisfaccion de sus pacientes con los servicios de laboratorio

y los estandares de calidad del laboratorio lo exigen para mejorar el servicio.

Por todo lo antes descrito se planted la siguiente interrogante: ¢Cual es la
Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio de Laboratorio Clinico
en el Hospital Belén de Lambayeque durante los meses mayo — julio del 2021?

Dando respuesta al problema se planteo la siguiente hipétesis:

Mas del 50% de los usuarios externos se sienten insatisfechos con la Calidad
del servicio de Laboratorio Clinico en el Hospital Belén de Lambayeque durante

los meses mayo — julio del 2021.

Es pertinente comentar que, asi como el proposito de cualquier organizacién con
fines rentables es la obtencion de ganancias también lo es el hecho de que la
via para lograr la misma y mantenerla en el futuro, es mediante la satisfaccion
de los clientes externos. Por lo cual, los diferentes establecimientos del Ministerio
de salud (Minsa) son instituciones creadas para brindar una Atencion Integral de
salud con calidad, calidez y eficiencia para mantener saludables a sus usuarios,
sin fines de lucro. Tan es asi que, en la actualidad se ha adjudicado la tarea de
mejorar la gestion, priorizando la calidad en la atencién a los usuarios, con un
enfoque en la prevencion y la promocion de la salud, dando un uso mas eficiente

a los recursos.

Este ultimo punto representa la conjetura que pretendo estudiar y demostrar
mediante el desarrollo de esta investigacion, para ello es menester la realizacion
de mediciones de la satisfaccién del usuario externo que acude a una atencion

en el Servicio de Laboratorio Clinico del Hospital Belén de Lambayeque.



La contribucién personal en este estudio sera dada por los resultados que se
reporten en él, los cuales serdn puestos a disposicion de las autoridades
pertinentes para que se propongan estrategias encaminadas a mejorar la
Satisfaccion del Usuario externo (paciente) y por ende optimizar la calidad de

atencion.
Por ello, el objetivo general del presente estudio es:

Determinar la Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio de

Laboratorio Clinico. Hospital Belén de Lambayeque.
Los objetivos especificos son:
Describir las caracteristicas de los usuarios externos.

Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo segun dimensiones.



Il. DESARROLLO

Dentro de los antecedentes referente al estudio a nivel internacional, se puede

mencionar a:

Hailu, H, Desale A, Yalew, A. et al. (Etiopia — 2020).1? Ejecutaron un estudio
transversal, con el fin de evaluar el nivel de satisfaccion de los pacientes de los
servicios de laboratorio en los hospitales publicos de Etiopia. Seleccionaron un total
de 2399 pacientes al azar de 60 hospitales publicos, caracterizados por ser mujeres
(53.1%), casadas (73.2%), residentes de zonas urbanas (59.4%), con estudios
primarios (28.1%), granjeras (29.8%) y son nuevas en el servicio (50.4%). En
general, el 78,6% de los pacientes estaban satisfechos con los servicios de
laboratorio clinico. Los pacientes estaban insatisfechos con la limpieza de la letrina
(47%), el largo tiempo de espera (30%), el servicio de asesoramiento claro y
comprensible durante la recoleccién de muestras (26%), la idoneidad de la sala de
espera (25%), el facil acceso al laboratorio (19%) y ubicacién de letrinas (20%),
disponibilidad del servicio solicitado (18%), pago injusto del servicio (17%) y falta
de resultado (12%).

Escudero C. (Ecuador — 2019).1% llevé a cabo una investigacion sobre la
satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad de los servicios del laboratorio
gue brindan. Corresponde a un estudio de enfoque cuantitativo, con el propésito de
evaluar la percepcion de 384 usuarios en relacion a los servicios ofrecidos por el
area del laboratorio IESS de la ciudad de Quevedo; los usuarios se caracterizaron
por tener en su mayoria 36 afios, mujeres, con estudios de bachiller y con seguro

social; asimismo la satisfaccion resultante fue moderadamente satisfecha.

Alelign A, Abebe Y. (Etiopia — 2019).14 Realizaron un estudio, con el objetivo de
evaluar la satisfaccion del paciente de los servicios de laboratorio clinico del
hospital Debre Markos, en el noroeste de Etiopia; incluyeron un total de 391
usuarios caracterizados por ser en su mayoria mujeres (57.3%), entre 18 y 23 afios
de edad (31.4%), analfabetas (47.8%), casadas (68.6%), amas de casa (30.4%) y
procedentes de zonas rurales (51.4%), asimismo el nivel general de satisfaccion

del paciente con los servicios de laboratorio clinico fue del 48.3%.

Abera R, Abota B, Legese M y Negesso A. (Etiopia — 2017).° Ejecut6 un estudio

transversal hospitalario, con el objetivo de evaluar la satisfaccion del paciente hacia



los servicios de laboratorio clinico en el Hospital Especializado Tikur Anbessa
(TASH), Addis Abeba, Etiopia, incluyeron un total de 210 pacientes que habian
recibido servicios de laboratorio, caracterizandose por tener entre 28 y 37 afios
(36.7%), masculino (57.1%), casados (44.3%), de religion ortodoxa (41.9%), con
estudio universitarios (29.5%) y obreros (48.6%), ademas la satisfaccion del

paciente hacia los servicios de laboratorio clinico fue del 59.7%

Melal T, Shiferaw B. (Etiopia — 2016).16 Realizaron un estudio transversal, con el
objetivo de evaluar la satisfaccion de los pacientes servicios de laboratorio médico
en el Hospital Shenen Gibe, la muestra estuvo conformada por 379 usuarios,
caracterizados por ser varones (54.1%), entre 28 y 37 afios de edad (37.4%),
procedentes de zonas urbanas (57.8%), analfabetos (32.2%), amas de casa
(42.2%) y casadas (45.4%); ademas, el nivel de satisfaccion de los participantes

del estudio hacia el laboratorio médico servicios fue del 63.3%.

Jinez H, Rojas N, Valdés Y, Marcel E. (México — 2016).1” Desarrollaron un
estudio transversal, observacional, con el fin de evaluar el nivel de satisfaccion con
la calidad de atencion dispensada a los usuarios externos del laboratorio clinico
“Dayana”, encuestando a 351 usuarios el nivel de satisfaccion sobre la calidad de
la atencion, respondieron que la presentacion personal, los conocimientos del
servicio, trato amable y el tiempo de atencion fue muy bueno en el 86%, 74%, 81%
y 77% respectivamente, ademas las razones principales de acudir al laboratorio es

por la confianza (80%) y accesibilidad de los precios (51%).

Juliet T. (Nigeria — 2015).%8 Efectu6 un estudio transversal, con el propésito de
evaluar la satisfaccion de los pacientes con los servicios de laboratorio clinico en
un centro de salud secundaria en el area de gobierno local de Ondo West, estado
de Ondo; Incluy6 un total de 426 usuarios, caracterizados por ser menores de 30
afos (42.3%), femeninas (62.5%), casadas (59.4%), con estudio secundarios
(70.4%), cristianas (87.1%) e independientes (51.4%); asimismo en cuanto a la
satisfaccion de los pacientes con la calidad del servicio de laboratorio, una mayor
proporcion de los pacientes 337 (79%) estaban satisfechos con el servicio de
laboratorio recibido en comparacion con 89 (21%) que estaban insatisfechos. La
confidencialidad de los resultados de las pruebas, la disponibilidad de las pruebas
requeridas, el tiempo de espera del paciente y la cortesia mostrada por el personal
del laboratorio fueron los aspectos de los servicios de laboratorio donde la mayoria



de los pacientes expresaron satisfaccion. Sin embargo, la satisfaccion del paciente
fue menor con el costo de las pruebas de laboratorio, la higiene ambiental del

laboratorio y la comunicacién entre el paciente y el proveedor.
A nivel nacional, se han considerado los siguientes antecedentes:

Yucra C. (Arequipa — 2019).%° ejecut6 el estudio sobre los factores relacionados
a la satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico de un centro hospitalario. El
tipo de estudio es prospectivo, transversal observacional; se elaboro con el objetivo
de determinar si existe relacion entre los factores y la satisfaccion, incluyé un total
de 147 participantes caracterizandose por ser adultos (66.0%), del sexo femenino
(59.90%), con estudios secundarios (40.10%); el porcentaje de satisfaccion segun
los determinantes fue del 67.20% en infraestructura, atencion un 96.70% y trato un
85.20%.

Asimismo, Calderén R. (Lima — 2018).20 realiz6 la tesis titulada satisfaccion del
paciente y la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en un hospital
de la Solidaridad de Tacna. Es un estudio no experimenta, transversal,
correlacional, elaborado con el fin de determinar la relacion entre la satisfaccion del
paciente y la calidad de atencion del servicio de laboratorio clinico en dicho hospital,
la muestra estuvo constituida por 227 pacientes caracterizandose por tener en su
mayoria entre 50 a 57 afios (21.1%), femeninos (63.9%), peruanos (62.1%), con
estudios secundarios (43.6%), con seguro de ESSALUD (23.3%) y continuadores
(81.9%); con respecto a la satisfaccion de paciente, el 58.9% indicaron que se
encontraron muy satisfechos; desglosando por dimensiones, la capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles presentaron una
satisfaccion muy alta (50.8%, 82.9%, 79%, 80.9% c/u).

Por su parte Ayala M. (Lima — 2018).2! estudiaron los factores asociados a la
satisfaccion del usuario externo respecto a la atencion en el servicio de laboratorio
— Hospital de Chancay noviembre 2015-2016. El tipo de estudio es descriptivo, con
el propdsito de identificar los factores asociados a la satisfaccion del usuario
externo en la atencién del servicio de laboratorio, tomandose 73 usuarios como
muestra, hallando que la satisfaccion fue alta (68.5%), seguido de medio (30.1%) y
bajo (1.4%), ademas especificamente por dimensiones, la satisfaccion del usuario
ante la atencion del personal, la toma de muestra, horario, infraestructura y el
resultado fue alto (71.2%, 82.2%, 53.4% y 57.5% c/u).



En el contexto local, se ha tomado como referencia la siguiente investigacion:

Guzman K. (Chiclayo — 2018).22 desarroll6 la investigacion sobre la calidad de
atencién y productividad en el laboratorio de andlisis clinicos Vivalab Sac, Chiclayo
2017. Es un estudio descriptiva y prospectiva con el proposito de establecer la
calidad de atencion en un laboratorio clinico la cual para ello trabajé con un total de
168 clientes. Hallo que el nivel de calidad fue regular en un 45%, por dimensiones
a su vez obtuvo una satisfaccion regular en Tangibilidad (39%), muy satisfecho en
Confiabilidad (49%) y Capacidad de respuesta (52%), Seguridad (48%), y

satisfecho en Empatia (37%).

A continuacién, se tratan los hallazgos mas importantes y relevantes,

relacionados a las teorias y variables de estudio.

Segun refiere, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en su publicacion
titulado “Sistema de gestion de la calidad en el laboratorio” en el afio 2016, indica
gue Satisfaccion del Cliente o usuario es una unidad esencial del sistema de gestion
de la calidad y un significativo foco de vigilancia en las normas de la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO). En este caso, si el laboratorio realiza su
funcién y el usuario no percibe un buen servicio o no se siente satisfecho, entonces
el laboratorio no estd desempefiando su funcién principal.?®> Ademas, agrega que
para averiguar la satisfaccion del usuario se requiere 4 elementos: el compromiso,

la planificacién, los conocimientos y los recursos.??

El mismo organismo (OMS) propuso, un marco de referencia para la evaluacion
del desempefio de los sistemas de salud, destacando que éste no tiene Unicamente
la meta de mejorar y mantener la salud de la poblacién, sino también satisfacer las
necesidades de sus usuarios desde sus expectativas acerca de la atencion en
salud. De esta forma, se resalta que la satisfaccion y percepcion de la calidad del
servicio reportada por el usuario no depende Uunicamente de los resultados en salud
obtenidos, sino también implica la capacidad de responder a las expectativas
legitimas de la poblacién respecto a las dimensiones no sanitarias de sus

interacciones con el sistema de salud??.

La satisfaccion del cliente mide el desempefio de las organizaciones de acuerdo

con sus necesidades. Esto proporciona ademas una medida de la calidad del



servicio. Al proporcionar comentarios sobre los aspectos del servicio, los clientes

pueden realmente comentar sobre productos y servicios?®.

La relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente. En la literatura, los autores estan convencidos de la intima relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, y sefialan que cuanto mayor es la

calidad del servicio, mayores son los niveles de satisfaccién del cliente?®.

Parasuraman y col. argumentaron que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente son dos nociones diversas, pero estrechamente relacionadas entre si en el

sector de servicios?’.

La calidad del servicio puede entenderse como una evaluacion integral del
cliente de un servicio en particular y la medida en que cumple con sus expectativas

y proporciona satisfaccion?.

La conexion sustancial entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
se ha analizado de manera integral en diferentes aplicaciones a lo largo de los
afos?®. Ademas, sobre la base de muchas revisiones bibliogréficas en profundidad
gue se han realizado en los ultimos afios, se ha demostrado que la investigacion
previa sobre la calidad del servicio es limitada3®. El motivo de esta condicién es la

modalidad, consumo y evaluacion del servicio®!.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) sugirieron el modelo de brechas que
contiene diez aspectos de la calidad del servicio que se han desarrollado en uno de
los modelos de medicién aplicados mas comunes disponibles; el instrumento
SERVQUAL incluye cinco dimensiones de la calidad del servicio que contienen

aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, certeza y empatia3..

El instrumento SERVQUAL mide las cinco dimensiones de la calidad del servicio®2.

Estas cinco dimensiones son:
1. Tangibilidad

Dado que los servicios son tangibles, los clientes obtienen su percepcion de la
calidad del servicio comparando lo tangible asociado con estos servicios prestados.
Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion. En esta encuesta, sobre el cuestionario disefiado, los clientes



responden a las preguntas sobre la distribucion fisica y las instalaciones que FFR

ofrece a sus clientes?33.
2. Fiabilidad

Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa.
Fiabilidad significa que la empresa cumple sus promesas sobre entrega, prestacion
de servicios, resoluciéon de problemas y precios. Los clientes quieren hacer
negocios con empresas que cumplen sus promesas, en particular sus promesas
sobre los resultados del servicio y los atributos basicos del servicio. Todas las
empresas deben ser conscientes de las expectativas de fiabilidad de los clientes.
Las empresas que no brindan el servicio basico que los clientes creen que estan

comprando les fallan a sus clientes de la manera mas directa®.
3. Capacidad de respuesta

Es la voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido. Esta dimensién
enfatiza la atencién y rapidez en el tratamiento de las solicitudes, preguntas, quejas
y problemas de los clientes. La capacidad de respuesta se comunica a los clientes
por el tiempo que tienen que esperar para recibir asistencia, respuestas a preguntas
0 atencion a problemas. La capacidad de respuesta también captura la nocion de
flexibilidad y capacidad para personalizar el servicio segun las necesidades del

cliente33.
4. Garantia

Significa inspirar confianza y seguridad. La seguridad se define como el
conocimiento de la cortesia de los empleados y la capacidad de la empresa y sus
empleados para inspirar confianza y seguridad. Es probable que esta dimension
sea particularmente importante para los servicios que los clientes perciben como
de alto crecimiento y / 0 sobre los que no se sienten seguros de su capacidad de
evaluacion. La confianza y la seguridad pueden estar incorporadas en la persona
gue vincula al cliente con la empresa, por ejemplo, el departamento de marketing.
De esta forma, los empleados son conscientes de la importancia de generar

confianza en los clientes para ganar ventaja competitiva y fidelizarlos®:.



5. Empatia

Significa brindar una atencion personalizada y solidaria que la empresa brinda a
sus clientes. En algunos paises, es esencial brindar atencion individual para
mostrar al cliente que la empresa hace lo mejor para satisfacer sus necesidades.
La empatia es un plus adicional que la confianza y la seguridad de los clientes y al
mismo tiempo aumentan la fidelidad. En este mundo competitivo, los requisitos del
cliente aumentan dia tras dia y es deber de las empresas al méximo satisfacer las
demandas de los clientes, de lo contrario, los clientes que no reciben una atencion

personalizada buscaran en otros lugares®,

Se puede decir que SERVQUAL es una escala de mdltiples items con buena
confiabilidad y validez que ayuda a las empresas a tener una mejor comprension
de la evaluacion de las expectativas de los servicios y la percepcién del cliente y
mejorar los servicios también. Parasuraman y col. (1988) afirmé que 'SERVQUAL
proporciona un esqueleto basico a través de su formato de expectativas /
percepciones que abarca declaraciones para cada una de las cinco dimensiones
de la calidad del servicio. El esqueleto, cuando sea necesario, se puede adaptar o
complementar para ajustarse a las caracteristicas o necesidades especificas de

investigacion de una organizacion en particular”4,

A continuacion, se detalla algunos términos y conceptos que atafien al presente
estudio:

Calidad del servicio: Prestacion de atencién conforme a las normas de calidad,
Amabilidad, trato personalizado y comunicacion permanente entre los participantes
en un ambiente confortable que permita mejorar el nivel de salud, la satisfaccion

del usuario y del trabajador.
Usuario externo: El receptor/cliente final del producto®.

Satisfaccion: Complacencia del usuario (en funcidn de sus intereses) por el servicio

recibido. La satisfaccion se divide en tres escalas®®.
Fiabilidad (F): Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido®.

Capacidad de respuesta (CR): Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un
servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en

un tiempo aceptables®.



Seguridad (S): Evalua la confianza que genera la actitud del personal que brinda la
prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para

comunicarse e inspirar confianza3®.

Empatia (E): Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de

otra persona y entender y atender adecuadamente las necesidades del otro®°.

Aspectos tangibles (T): Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza vy

comodidad38.

A continuacion, se presentan algunas de las principales ventajas o razones para
utilizar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de satisfaccion del cliente con una

organizacion.

Se puede utilizar de forma regular para rastrear las percepciones de los clientes
sobre la calidad del servicio de una empresa en particular en comparacién con sus
competidores. Una vez que se han analizado los datos, se pueden presentar
visualmente para que sea facil identificar las fortalezas y debilidades en relacion

con la competencia®’.

Brinda la oportunidad para que una empresa evalUe el desempefio de su calidad
de servicio sobre la base de cada dimension individualmente, asi como las
dimensiones generales; le permite a la empresa clasificar a sus clientes en

diferentes segmentos en funcién de sus puntajes individuales de SERVQUAL?’.

El modelo SERVQUAL se puede utilizar en varios entornos / sectores de servicios
y proporciona un esqueleto basico que se puede adaptar para adaptarse a los
atributos especificos de una organizacion en particular. Es aplicable en diferentes

contextos empiricos y en varios paises y origenes culturales®’.

Sin embargo, ademas de su amplio uso, se han sefialado una serie de criticas

tedricas y operativas al modelo de medicion.

En primer lugar, se ha planteado la validez del modelo SERVQUAL como

instrumento genérico para medir la calidad del servicio en diferentes sectores de



servicios. Y que una simple revision de los elementos de SERVQUAL no es

suficiente para medir la calidad del servicio en diferentes entornos de servicio®’.

. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion.

Cuantitativa, ya que permitié medir, o cuantificar el alcance del objeto de
estudio.

3.2. Disefio de investigacion.

Corresponde a la No Experimental, debido a que resulta imposible la

manipulacion de las variables, de hecho, no hay condiciones o estimulos a

los cuales se expongan los sujetos del estudio®8.

3.3. Variables y Operacionalizacion.

Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio

Definicién Definicion
Variable Dimensiones Indicador Escala Instrumento
conceptual operacional
Percepcion Fiabilidad 1-5
del cliente -
y Capacidad de Cuestionario
Percepcién del sobre el 6-8 d
e
) . cliente o grado en respuesta . .
Satisfaccion ) Satisfaccion
del ] usuario sobre gue se han del )
el usuario : el usuario
la atencion cumplido los Seguridad 9-11
externo o o ) externo
recibida en requisitos - Ordinal
sobre B _ Empatia 12-13 adaptado a
) comparacion del cliente. )
Calidad del ] Laboratorio
o con la Puede variar o
servicio » Clinico del
atencién desde alta Aspectos
] y 14— 17 modelo
esperada 26 satisfaccion
. tangibles SERVQUAL?8
hasta baja
satisfaccion.




Variables Intervinientes

Variables Dimension Indicadores Escala | Instrumento
20-24
25-29
30-34
35-39
40 - 44
Edad (Afios) Razén
45 - 49
50 - 54
55 - 59
Ficha -
60 — 64 Anexo
=65
Masculino
Sexo Social . Nominal
Femenino
Zona de. Urbana/ Urbano — Marginal/ Rural Nominal
procedencia
. Ama de casa/ Estudiante/ Independiente/ .
Ocupacion . Nominal
Comerciante
COI’]dICIO-I"I de Nuevo/ continuador Nominal
usuario
Tipo de seguro SIS/ SOAT/ Ninguno Nominal

3.4. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion: Estuvo conformada por todos (a) los (a) usuarios (a) externos

gue acudieron al Servicio de Laboratorio Clinico del Hospital en mencién

para recibir un servicio, durante los meses mayo — julio del 2021, que fueron
un total de 864.

Muestra: Se utilizé la férmula de tamafio muestral (para una proporcion en

una poblacién conocida).

_ N*Z_*p*q
d**(N-D+Z., *p*q




Tamafio de la poblacién N 864

Error Alfa a 0,05
Nivel de Confianza 1-a 0,95
Z de (1-a) Z(1-a) 1,96
Prevalencia de Satisfaccion del Usuario externo (Piloto) p 0,50
Complemento de p q 0,50
Precision d 0,05
TAMANO DE LA MUESTRA n 266,14

h= 266 Usuarios externos
|
Criterios de Inclusion
Usuarios mayores de edad.
Usuarios de ambo sexos.

Usuarios externos que aceptaron participar voluntariamente del estudio y
gue estén en pleno uso de sus facultades mentales.

Criterios de Exclusion:

Usuarios externos que no respondan por completo las preguntas de la

encuesta.



3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

En el presente estudio se utilizé la entrevista como técnica y como
Instrumento Cuestionario de Satisfaccion del usuario externo adaptado a
Laboratorio Clinico del modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml A,
Parasuraman A, Berry L.3! (Ver Anexo). El cuestionario esta compuesto por
17 items, divididos en 5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia y Aspectos tangibles.

DIMESIONES ITEMS
Fiabilidad 1-5
Capacidad de respuesta 6-8
Seguridad 9-11
Empatia 12 - 13
Aspectos tangibles 14 - 17

Las respuestas van del 1 al 5, siendo 1 (Muy insatisfecho), 2 (Insatisfecho),
3 (Satisfecho) y 4 (Muy satisfecho). La clasificacién de satisfaccién se hizo
extensivamente por dimensién y por puntaje global del cuestionario. El

estandar esperado fue mayor al 60%.

Para la interpretacion de los resultados, se colocdé el porcentaje de

satisfaccion, agrupando la respuesta 3 y 4 (satisfecho y muy satisfecho).

PORCENTAJE CATEGORIA
<40% Por mejorar — Bajo
40 - 60% En proceso — Medio
> 60% Aceptable — Alto

3.6. Procedimiento de recoleccién de datos e informaciones.

Luego de obtener la aprobacion del Plan de Tesis, se procedi6 a la aplicacion
del instrumento, no sin antes haber solicitado el respectivo permiso para la

recolecciéon de datos.



3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Los datos fueron consolidados en tablas de una entrada. El analisis de los
mismos se realiz6 4 a través de cifras porcentuales. El procesamiento de los

datos se realiz6 mediante el Software estadistico SPSS, version 25.

IV.ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Tabla 1: Caracteristicas de los usuarios externos. Hospital Belén de
Lambayeque, mayo —julio del 2021.

Edad Ne° %
20-24 10 03.76
25-29 12 04.51
30-34 18 06.77
35-39 51 19.17
40 -44 48 18.05
45 — 49 41 15.41
50 -54 39 14.66
55-59 26 09.77
60 — 64 12 04.51

265 09 03.38

Total 266 100.00

Sexo Ne° %

Masculino 145 54.51
Femenino 121 45.49
Total 266 100.00
Zona de procedencia N° %
Urbana 80 30.08
Urbano — Marginal 110 41.35
Rural 76 28.57
Total 266 100.00
Ocupacion N° %
Ama de casa 82 30.83
Estudiante 39 14.66
Independiente 30 11.28
Comerciante 115 43.23
Total 266 100.00
Condicién de usuario Ne° %
Nuevo 114 42.86
Continuador 152 57.14
Total 266 100.00
Tipo de seguro N° %
SIS 216 81.20

SOAT 18 06.77

Ninguno 32 12.03

Total 266 100.00




Interpretacion: Los usuarios(as) se caracterizaron en su mayoria por tener entre
35 y 39 afos (19.17%), ser hombres (54.51%), proceder de zonas urbano
marginales (41.35%), comerciantes (30.83%), continuador (57.14%), con SIS
(81.20%).

En comparacion con estudios internacionales, en Etiopia del 2020, Hailu, H, Desale
A, Yalew, A. et al*? escogieron 2399 pacientes de 60 hospitales publicos, las cuales
en su mayoria eran mujeres (53.1%), casadas (73.2%), residentes de zonas
urbanas (59.4%), con estudios primarios (28.1%), granjeras (29.8%) y son nuevas
en el servicio (50.4%); un afio antes Escudero C*3 en Ecuador sefialaron que los
usuarios se caracterizaron por tener en su mayoria 36 afios, mujeres, con estudios
de bachiller y con seguro social; asimismo la satisfaccién resultante fue
moderadamente satisfecha. En Etiopia, Alelign A, Abebe Y incluyeron un total de
391 usuarios caracterizados por ser en su mayoria mujeres (57.3%), entre 18 y 23
afios de edad (31.4%), analfabetas (47.8%), casadas (68.6%), amas de casa
(30.4%) y procedentes de zonas rurales (51.4%); dos afios antes Abera R, Abota
B, Legese M y Negesso A®® incluyeron un total de 210 pacientes que habian
recibido servicios de laboratorio, caracterizandose por tener entre 28 y 37 afios
(36.7%), masculino (57.1%), casados (44.3%), de religion ortodoxa (41.9%), con
estudio universitarios (29.5%) y obreros (48.6%). En el 2016 Melal T, Shiferaw B6
encontraron en su estudio que los usuarios estuvieron caracterizados por ser
varones (54.1%), entre 28 y 37 afios de edad (37.4%), procedentes de zonas
urbanas (57.8%), analfabetos (32.2%), amas de casa (42.2%) y casadas (45.4%).
Por Ultimo, en Nigeria, Juliet T?* en el 2015 describi6 en su estudio que lo usuarios
en su mayoria eran menores de 30 afios (42.3%), femeninas (62.5%), casadas
(59.4%), con estudio secundarios (70.4%), cristianas (87.1%) e independientes
(51.4%).

A nivel nacional, Yucra C!° en Arequipa indicé que los usuarios eran en su mayoria
adultos (66.0%), del sexo femenino (59.90%), con estudios secundarios (40.10%).
Un estudio similar ejecutado por Calderén R?° en Lima indic6é que su muestra estuvo
constituida por 227 pacientes caracterizandose por tener en su mayoria entre 50 a
57 anos (21.1%), femeninos (63.9%), peruanos (62.1%), con estudios secundarios
(43.6%), con seguro de ESSALUD (23.3%) y continuadores (81.9%).



Tabla 2: Nivel de satisfaccion del usuario externo. Hospital Belén de

Lambayeque, mayo —julio del 2021.

GENERAL NP %
INSATISFECHO (A) 163 61.28
SATISFECHO (A) 103 38.72
TOTAL 266 100.00

Interpretacion: Los usuarios presentaron insatisfaccion en un 62.28%, mientras
que un 37.72% se sentian satisfechas. por ende, la calidad de atencion en la

atencion de la consulta externa en el Hospital Belén de Lambayeque debe mejorar.

En comparacion con estudios internacionales, en Etiopia del 2020, Hailu, H,
Desale A, Yalew, A. et al'? refirieron que el 78.6% de los pacientes estaban
satisfechos con los servicios de laboratorio clinico; un afio antes Escudero C*3 en
Ecuador indicaron los usuarios atendidos fue moderadamente satisfecha. En
Etiopia, Alelign A, Abebe Y4 sefialaron que el nivel general de satisfacciéon del

paciente con los servicios de laboratorio clinico fue del 48.3%.

Dos afios antes Abera R, Abota B, Legese M y Negesso A'®> en su estudio
presentaron que los usuarios presentaron satisfaccion hacia los servicios de
laboratorio clinico en un 59.7%. En el 2016 aumento la satisfaccién en un 63.3%
segun Melal T, Shiferaw B*%; mientras que Juliet T'® en Nigeria del 2015 encontrd
una mayor proporcion de los pacientes 337 (79%) estaban satisfechos con el
servicio de laboratorio recibido en comparacion con 89 (21%) que estaban
insatisfechos. Ademas, Guzman K22 en Chiclayo hallé que el nivel de calidad fue

regular en un 45%.



Tabla 3: Nivel de satisfaccion del usuario externo segun dimensiones.

Hospital Belén de Lambayeque, mayo — julio del 2021.Tabla

Ne item | S

D Fiabilidad 62.49 3751

¢ Usted fue atendido en el laboratorio clinico sin diferencia
1 - 84.12 15.88
alguna en relacion a otras personas?

,Su atencion en el area de toma de muestra en el
2 laboratorio clinico se realiz6 en orden y respetando el 38.21 61.79

orden de llegada?

¢,Su atencion se realizé segun el horario publicado en el
3 _ 74.13 25.87
laboratorio?

¢,Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
4 . ) . 75.80 24.20
laboratorio clinico conté con mecanismos para atenderlo?

¢El laboratorio contdé con los andlisis que solicito el
5 o 40.21 59.79
meédico?

D Capacidad de respuesta 68.05 31.95

iLa atencion en el laboratorio clinico en el area de
6 L o 91.12 08.88
codificacion de sus datos fue rapida?

¢La atencion en el laboratorio entrega de resultados fue
7 . 41.25 58.75
rapida?

¢El tiempo que usted esperé para ser atendido en el
8 _ 61.45 38.55
laboratorio fue corto?

¢, Cuando usted presento algun problema u dificultad en el
9 _ . _ 78.37 21.63
laboratorio se resolvié inmediatamente?

D Seguridad 67.95 32.05

¢Durante su atencion en el laboratorio clinico area de
10 _ ] o 3252 67.48
recepcion de muestras se respeto su privacidad?



¢ El Profesional de laboratorio que le atendio le explico

11 minuciosamente como recolectar su muestra solicitada por 89.99 10.01
su médico?
¢ El profesional de laboratorio que le atendio, le brindo6 el

12 o 98.11 01.89
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
¢El profesional de laboratorio que le atendié le inspird

13 . 51.19 48.81
confianza?

D Empatia 44.06 55.94
¢ El profesional de laboratorio que le atendio le traté con

14 - o 19.54 80.46
amabilidad, respeto y paciencia?
¢ El personal de laboratorio area de recepcion de muestras

15 ) - o 81.16 18.84
le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
¢El personal de laboratorio area de toma de muestra le

16 ] . o 45.22 54.78
traté con amabilidad, respeto y paciencia?
¢Usted comprendié la explicacion que le brindo el
profesional de laboratorio sobre el horario de atencién de

17 ; _ 35.21 64.79
toma de muestra, asi como el horario de entrega de los
resultados?
¢Usted comprendié la explicacion del profesional de
laboratorio que le brind6 sobre los cuidados a tener en

18 ] 39.19 60.81
cuenta antes y después de la toma de muestra para sus
analisis?

D Aspectos tangibles 63.21 6.79
Los carteles, letreros o flechas del laboratorio fueron

19 _ - 4158 58.42
adecuados para su orientacion?
¢El en el laboratorio la sala de espera se encontraron

20 _ _ 89.15 10.85
limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad?
¢El laboratorio conté con bafios limpios para los

21 37.98 62.02

pacientes?



¢El area de toma de muestra en el laboratorio donde fue
22 atendido cont6é con equipos disponibles y los materiales 84.12 15.88

necesarios para su atencion?

Interpretacion: La insatisfaccion para cada una de las dimensiones fue del 62.49%
para Fiabilidad, Capacidad de respuesta un 68.05%, Seguridad un 67.95%,
Empatia un 44.06% y Aspectos tangibles un 63.21%, refiriendo para cada una de
ellas que, la calidad debe mejorar en cada una de las dimensiones a excepcion de

la Empatia que la calidad esta en proceso de mejora.

En comparacion con estudios internacionales, en Etiopia del 2020, Hailu, H, Desale
A, Yalew, A. et al*?refirieron que los pacientes estaban insatisfechos con la limpieza
de la letrina (47%), el largo tiempo de espera (30%), el servicio de asesoramiento
claro y comprensible durante la recoleccion de muestras (26%), la idoneidad de la
sala de espera (25%), el facil acceso al laboratorio (19%) y ubicacion de letrinas
(20%), disponibilidad del servicio solicitado (18%), pago injusto del servicio (17%)
y falta de resultado (12%).

En México del 2016, Jinez H, Rojas N, Valdés Y, Marcel E’ sefialaron que los
usuarios respondieron que la presentacion personal, los conocimientos del servicio,
trato amable y el tiempo de atencion fue muy bueno en el 86%, 74%, 81% y 77%
respectivamente, ademas las razones principales de acudir al laboratorio son la

confianza (80%) y accesibilidad de los precios (51%).

A nivel nacional, Yucra C*°® en Arequipa indicé que el porcentaje de satisfaccion
segun los determinantes fue del 67.20% en infraestructura, atencién un 96.70% y
trato un 85.20%.

Un estudio similar ejecutado por Calderén R?° en Lima indica que, el 58.9%
indicaron que se encontraron muy satisfechos; desglosando por dimensiones, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles

presentaron una satisfaccion muy alta (50.8%, 82.9%, 79%, 80.9% c/u)

Mientras que Ayala M?! hallaron que, la satisfaccion fue alta (68.5%), seguido de
medio (30.1%) y bajo (1.4%), ademas especificamente por dimensiones, la



satisfaccion del usuario ante la atencion del personal, la toma de muestra, horario,
infraestructura y el resultado fue alto (71.2%, 82.2%, 53.4% y 57.5% c/u).

Ademas, Guzman K22 en Chiclayo hall6 que el nivel de calidad fue regular en un
45%. por dimensiones a su vez obtuvo una satisfaccion regular en Tangibilidad
(39%), muy satisfecho en Confiabilidad (49%) y Capacidad de respuesta (52%),
Seguridad (48%), y satisfecho en Empatia (37%).

1. CONCLUSIONES

1. Los usuarios presentaron insatisfaccion en un 62.28%, mientras que un 37.72%
se sentian satisfechos. por ende, la calidad de atencion en la consulta externa

en el Hospital Belén de Lambayeque debe mejorar.

2. Los usuarios(as) se caracterizaron en su mayoria por tener entre 35 y 39 afios
(19.17%), ser hombres (54.51%), proceder de zonas urbano marginales
(41.35%), comerciantes (30.83%), continuador (57.14%), con SIS (81.20%).

3. La insatisfaccion para cada una de las dimensiones fue del 62.49% para
Fiabilidad, Capacidad de respuesta un 68.05%, Seguridad un 67.95%, Empatia
un 44.06% y Aspectos tangibles un 63.21%, refiriendo para cada una de ellas
que, la calidad debe mejorar en cada una de las dimensiones a excepcién de la

Empatia que la calidad esta en proceso de mejora.

4. El mayor porcentaje de insatisfaccion de las cinco dimensiones de la calidad del
servicio del laboratorio clinico, se encuentra en la falta de voluntad de ayudar a

los clientes y brindar un servicio rapido; es decir, en la capacidad de respuesta.

5. Existe influencia entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente que se atiende en el laboratorio clinico del Hospital Belén de

Lambayeque.

6. El nivel de satisfaccion de seguridad de acuerdo con el sexo y edad de los

pacientes que acuden al Laboratorio Clinico fue de 67,59



2. RECOMENDACIONES

A LA DIRECCION DEL HOSPITAL

' Tener en cuenta los resultados de la presente investigacion y plantear
estrategias de mejora continua.

+ Realizar sondeos constantes sobre la satisfaccion del usuario externo con la
finalidad de identificar puntos criticos que se deben tener en cuenta en
relacion a la calidad del servicio.

v Optimizar los ambientes de atencién especificamente en el Departamento

de Laboratorio Clinico.

' Trabajar en mas coordinacion con el laboratorio clinico para asi brindar un
mejor servicio de ayuda a los clientes y brindar un servicio rapido. Es decir,
enfatizar la atencion y rapidez en atender con prontitud los reclamos y problemas

de los pacientes.

« Brindar mayor seguridad y confianza a los pacientes que acuden al
laboratorio clinico, ya que existe un alto porcentaje que no les inspira confianza

y seguridad.

v/ Mejorar la apariencia de las instalaciones fisicas del laboratorio clinico; asi

como, renovar algunos equipos que tienen muchos afios de uso.
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ANEXOS

Ficha de Recoleccidon de Datos

Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio de Laboratorio Clinico.

Hospital Belén de Lambayeque.

Edad:  Sexo:F() M()

Zona de procedencia: Urbana ( ) Urbana — Marginal ( ) Rural ()

Ocupacion: Ama de casa ( ) Estudiante ( ) Independiente ( ) Comerciante ( )

Condicién del usuario: Primera vez ( ) Continuador ( )

Tipo de seguro: SIS () SOAT () Otro: Ninguno ( )

Instrucciones: Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y conteste colocando un aspa (x)

en el cuadro de la opcion que refleje su mejor opinion.

1 (Muy insatisfecho), 2 (Insatisfecho), 3 (Satisfecho) y 4 (Muy satisfecho)

ITEMS — SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 112 |3 |4

1 ¢ Usted fue atendido en el laboratorio clinico sin
diferencia alguna en relacion a otras
personas?¢Usted fue atendido en el laboratorio
clinico sin diferencia alguna en relacién a otras

personas?

2 ¢ Su atencion en el area de toma de muestra en
Fiabi-lidad el laboratorio clinico se realizé en orden vy

respetando el orden de llegada?

3. ¢ Su atencion se realizé segun el horario publicado en

el laboratorio?

4. ¢(Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el laboratorio clinico conté con mecanismos

para atenderlo?




5. ¢ El laboratorio contd con los andlisis que solicito el

médico?

Capacidad
de res-

puesta

Empa-tia

6. ¢La atencion en el laboratorio clinico en el area de

codificacion de sus datos fue rapida?

7. ¢La atencion en el laboratorio entrega de resultados

fue rapida?

8. ¢ El tiempo que usted esperé para ser atendido en el

laboratorio fue corto?

9. ¢ Cuando usted presentd algun problema u dificultad

en el laboratorio se resolvié inmediatamente?

10. ¢,Durante su atencion en el laboratorio clinico
area de recepcion de muestras se respetdé su

privacidad?.

11. ¢El Profesional de laboratorio que le atendi6 le
explico minuciosamente como recolectar su muestra

solicitada por su médico?

12. ¢ El profesional de laboratorio que le atendio, le
brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

preguntas?

13. ¢El profesional de laboratorio que le atendi6 le

inspird confianza?

14. ¢ El profesional de laboratorio que le atendio le traté

con amabilidad, respeto y paciencia?

15. ¢El personal de laboratorio area de recepcion de

muestras le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

16. ¢ El personal de laboratorio area de toma de muestra
le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

17. ¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el

profesional de laboratorio sobre el horario de atencién




de toma de muestra, asi como el horario de entrega

de los resultados?

18. ¢Usted comprendio la explicacion del profesional de
laboratorio que le brindo6 sobre los cuidados a tener en
cuenta antes y después de la toma de muestra para

sus analisis?

Aspec-tos

tangi-bles

19.¢ Los carteles, letreros o flechas del laboratorio fueron

adecuados para su orientacién?

20. ¢Elen el laboratorio la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su

comodidad?

21. ¢ El laboratorio conté con bafios limpios para los

pacientes?

22. ¢ El area de toma de muestra en el laboratorio donde
fue atendido conté con equipos disponibles y los

materiales necesarios para su atencion?




VALIDACION DE LA FICHA DE RECOLECCION DE DATOS.
Nombre y Apellidos del experto: VILMA MONTEAGUDO ZAMORA.
Grado académico o cientifico: DOCTORA EN CIENCIAS.
Lugar donde trabaja: UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO.

Titulo: Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio de Laboratorio
Clinico. Hospital Belén de Lambayeque.

Autor: Bach. TM. Acosta Suclupe José Tomas.

A continuacion se presenta unatabla que contiene 17 columnas por enunciados
para evaluar las preguntas del cuestionario que se desea validar.

Margue con una (C) si la pregunta es correctay con una (M) si considera que hay
que modificarla.

La modificacién sera detallada al final en el espacio de observaciones.
Al finalizar, le agradecemos su firmay sello en la ficha.

Evaluacion
Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1 C C C C C C C C C C C C C C C C C
2 C C C C C C C C C C C C C C C C C
3 C C C C C C C C C C C C C C C C C
4 C C C C C C C C C C C C C C C C C
5 C C C C C C C C C C C C C C C C C
6 C C C C C C C C C C C C C C C C C
7 C C C C C C C C C C C C C C C C C
8 C C C C C C C C C C C C C C C C C
9 C C C C C C C C C C C C C C C C C
10 C C C C C C C C C C C C C C C C C
11 C C C C C C C C C C C C C C C C C
12 C C C C C C C C C C C C C C C C C
13 C C C C C C C C C C C C C C C C C
14 C C C C C C C C C C C C C C C C C
15 C C C C C C C C C C C C C C C C C
17 C C C C C C C C C C C C C C C C C
18 C C C C C C C C C C C C C C C C C
19 C C C C C C C C C C C C C C C C C
20 C C C C C C C C C C C C C C C C C
21 C C C C C C C C C C C C C C C C C
22 C C C C C C C C C C C C C C C C C

Observaciones y Sugerencias
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VALIDACION DE LA FICHA DE RECOLECCION DE DATOS.
Nombre y Apellidos del experto: MONICA PATRICIA FARRO PUICON.

Grado académico o cientifico;: MASTER.
Lugar donde trabaja: UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO.

Titulo: Satisfaccion del usuario externo sobre Calidad del servicio de Laboratorio
Clinico. Hospital Belén de Lambayeque.

Autor: Bach. TM. Acosta Suclupe José Tomas.
A continuacién se presenta una tabla que contiene 17 columnas por enunciados
para evaluar las preguntas del cuestionario que se desea validar.

Margue con una (C) si la pregunta es correctay con una (M) si considera que hay
que modificarla.

La modificacién sera detallada al final en el espacio de observaciones.

Al finalizar, le agradecemos su firmay sello en la ficha.

Evaluacion
Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1 C C C C C C C C C C C C C C C C C
2 C C C C C C C C C C C C C C C C C
3 C C C C C C C C C C C C C C C C C
4 C C C C C C C C C C C C C C C C C
5 C C C C C C C C C C C C C C C C C
6 C C C C C C C C C C C C C C C C C
7 C C C C C C C C C C C C C C C C C
8 C C C C C C C C C C C C C C C C C
9 C C C C C C C C C C C C C C C C C
10 C C C C C C C C C C C C C C C C C
11 C C C C C C C C C C C C C C C C C
12 C C C C C C C C C C C C C C C C C
13 C C C C C C C C C C C C C C C C C
14 C C C C C C C C C C C C C C C C C
15 C C C C C C C C C C C C C C C C C
17 C C C C C C C C C C C C C C C C C
18 C C C C C C C C C C C C C C C C C
19 C C C C C C C C C C C C C C C C C
20 C C C C C C C C C C C C C C C C C
21 C C C C C C C C C C C C C C C C C
22 C C C C C C C C C C C C C C C C C

Observaciones y Sugerencias
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VALIDACION DE LA FICHA DE RECOLECCION DE DATOS.

Nombre y Apellidos del experto: OSCAR MANTECON LICEA.
Grado académico o cientifico: MASTER EN CIENCIAS.
Lugar donde trabaja: UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO.

A continuacién se presenta una tabla que contiene 17 columnas por enunciados
para evaluar las preguntas del cuestionario que se desea validar.

Margue con una (C) si la pregunta es correctay con una (M) si considera que hay
que modificarla.

La modificacién sera detallada al final en el espacio de observaciones.

Al finalizar, le agradecemos su firmay sello en la ficha.

Evaluacion
Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1 C C C C C C C C C C C C C C C C C
2 C C C C C C C C C C C C C C C C C
3 C C C C C C C C C C C C C C C C C
4 C C C C C C C C C C C C C C C C C
5 C C C C C C C C C C C C C C C C C
6 C C C C C C C C C C C C C C C C C
7 C C C C C C C C C C C C C C C C C
8 C C C C C C C C C C C C C C C C C
9 C C C C C C C C C C C C C C C C C
10 C C C C C C C C C C C C C C C C C
11 C C C C C C C C C C C C C C C C C
12 C C C C C C C C C C C C C C C C C
13 C C C C C C C C C C C C C C C C C
14 C C C C C C C C C C C C C C C C C
15 C C C C C C C C C C C C C C C C C
17 C C C C C C C C C C C C C C C C C
18 C C C C C C C C C C C C C C C C C
19 C C C C C C C C C C C C C C C C C
20 C C C C C C C C C C C C C C C C C
21 C C C C C C C C C C C C C C C C C
22 C C C C C C C C C C C C C C C C C

Observaciones y Sugerencias
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