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RESUMEN 

En este trabajo de investigación su objetivo principal fue determinar el nivel de satisfacción del 

usuario relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los 

Sauces - Jaén, 2024. El tipo de estudio fue básico, de nivel descriptivo, de diseño no 

experimental de enfoque cuantitativo de corte transversal y de método de investigación 

deductivo, aplicando encuestas estructuradas a una muestra de 244 usuarios seleccionados 

mediante muestreo no probabilística. Los resultados mostraron que el 98,3% de los usuarios se 

encuentran satisfechos o muy satisfechos con el servicio recibido, destacando la fiabilidad 

76,2% y seguridad 73,8% como las dimensiones mejor evaluadas. Además, el 66,4% de los 

encuestados calificó la calidad de atención como muy buena. Se identificaron diferencias en la 

satisfacción según género y edad, con mayores niveles en el femenino de 30 a 59 años de edad. 

Se identificó una relación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

con un coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, p-valor = 0.00. Se concluye, 

que el laboratorio clínico brinda un buen servicio de calidad, aunque existen oportunidades de 

mejora en la optimización de tiempos de espera y la empatía del personal.  

Palabras clave: Satisfacción del usuario, calidad de atención, laboratorio clínico. 
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ABSTRACT 

In this research work, its main objective was to determine the level of user satisfaction related 

to the quality of care in the clinical laboratory of the Los Sauces Health Center - Jaén, 2024. 

The type of study was basic, descriptive, non-experimental design, with a quantitative cross-

sectional approach and a deductive research method, applying structured surveys to a sample of 

244 users selected through non-probabilistic sampling. The results showed that 98.3% of users 

are satisfied or very satisfied with the service received, with reliability 76.2% and security 

73.8% standing out as the best evaluated dimensions. In addition, 66.4% of those surveyed rated 

the quality of care as very good. Differences in satisfaction were identified according to gender 

and age, with higher levels in women aged 30 to 59 years. A significant relationship between 

quality of care and user satisfaction was identified with a strong correlation coefficient of chi-

square = 0.92, p-value = 0.00. It is concluded that the clinical laboratory provides a good quality 

service, although there are opportunities for improvement in the optimization of waiting times 

and staff empathy.  

Keywords: User satisfaction, quality of care, clinical laboratory. 
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I. INTRODUCCION  

La satisfacción del usuario en los servicios de salud es un aspecto fundamental para garantizar 

la calidad de atención. Diversos estudios han demostrado que la calidad de atención en los 

servicios de salud, incluyendo los laboratorios clínicos, están vinculados con la satisfacción de 

los usuarios sobre la atención de calidad recibida como los tiempos de espera, la accesibilidad 

y el trato del personal. A nivel mundial, la Organización Mundial de la Salud (OMS) ha 

señalado que los sistemas de salud enfrentan desafíos crecientes relacionados con la 

satisfacción de los usuarios debido a la falta de personal capacitado y la sobrecarga de 

pacientes en los centros de salud, lo cual afecta la satisfacción de calidad en los servicios 

prestados1. Según un informe de la OMS, el 54% de los pacientes a nivel mundial reportan 

insatisfacción con el sistema de atención en salud, siendo el acceso y la calidad los principales 

motivos de queja2. 

En la región de América Latina, el acceso a servicios de salud de calidad sigue siendo un 

desafío. Un estudio realizado por la Organización Panamericana de la Salud (OPS) en el año 

2021 encontró que, en países como Brasil y Perú, más del 45% de los usuarios reportaron 

experiencias insatisfactorias relacionadas con la calidad de atención en los servicios de 

laboratorio, citando tiempos de espera prolongados y falta de información clara como las 

principales causas3. Este mismo informe indica que el nivel de satisfacción varía 

significativamente entre países, siendo Uruguay y Chile los países con mayores índices de 

satisfacción, mientras que otros como Honduras y Guatemala tienen una menor satisfacción 

de calidad en los servicios de salud4. 

A nivel nacional, la satisfacción de la calidad de atención en los laboratorios clínicos de Perú 

también presenta deficiencias. Un estudio de la Superintendencia Nacional de Salud 

(SUSALUD) en el año 2022 reveló que el 40% de los usuarios que acudieron a laboratorios 

clínicos en centros de salud pública reportaron algún nivel de insatisfacción, principalmente 

debido a la falta de insumos, demoras en la entrega de resultados y el trato del personal5. 

Además, los laboratorios clínicos en las zonas rurales enfrentan mayores desafíos en 

comparación con zonas urbanas, donde los recursos son más limitados y la capacitación del 

personal es menos frecuente6. 
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En la región Cajamarca, existen deficiencias significativas en los servicios de salud, incluidos 

los laboratorios clínicos, especialmente en las zonas rurales y periurbanas. Un estudio 

realizado en el año 2022 sobre la calidad del servicio en los laboratorios clínicos de hospitales 

y centros de salud rurales se encontró que el 65% de los usuarios reportaron insatisfacción 

debido a la falta de equipos adecuados y personal capacitado, lo que afecta la confiabilidad y 

rapidez de los resultados7. 

A nivel local, se han identificado carencias en cuanto a la calidad de atención en los 

laboratorios clínicos. Un estudio realizado el año 2022 en el Centro de salud Magllanal Jaén, 

reveló que el 28% de los usuarios de laboratorios clínicos no estaban satisfechos con la calidad 

de atención brindado. Las principales quejas se relacionan con largos tiempos de espera y la 

inadecuada atención por parte del personal de laboratorio. Además, se mencionaron problemas 

relacionados con la infraestructura, lo que genera incomodidades en los usuarios durante su 

permanencia en el establecimiento de salud8. Esto plantea la necesidad de evaluar de manera 

objetiva el nivel de satisfacción de los usuarios relacionado a la calidad de atención en el 

laboratorio clínico, para identificar áreas de mejora que puedan contribuir a un mejor 

desempeño en el laboratorio clínico y a una mayor satisfacción de los pacientes. 

La investigación se basa en los siguientes antecedentes como el de: Pabón9 en el año 2020 en 

su proyecto de investigación cuyo objetivo fue determinar el nivel de percepción de la calidad 

de los servicios de salud según la satisfacción de los usuarios. Fue un estudio descriptivo 

retrospectivo con una muestra de 3185 pacientes. El análisis reveló que el 59,7% de los 

encuestados eran mujeres y el 40,3% hombres. Los servicios mejor evaluados fueron el 

laboratorio clínico con un 83,1% de satisfacción, seguido de enfermería 79,5%, atención 

médica 77,7% y citas 74%. En conclusión, la percepción general de satisfacción fue buena, 

destacándose el servicio de laboratorio clínico como el de mayor satisfacción.  

Así mismo, Tello10 en su estudio de investigación publicado el año 2023 cuyo objetivo fue 

evaluar la satisfacción de los usuarios de un laboratorio clínico en un hospital de alta 

complejidad del norte de Perú en diciembre del año 2021. Utilizó un estudio descriptivo, 

prospectivo y transversal. Se encuestaron 384 pacientes, de los cuales el 49,1 % fueron mujeres 

y el 60,9 % tenía formación técnica superior. Los resultados indicaron que el 56,9 % de los 
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usuarios estaban satisfechos en la dimensión de tangibilidad, mientras que, en las dimensiones 

de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía los niveles de satisfacción oscilaron 

entre 53,4 % y 59,6 %. La satisfacción general fue ligeramente inferior a los estándares 

recomendados por el Ministerio de Salud, situándose entre el 50 % y el 60 %. 

De igual forma, Alvarado11 este estudio, realizado en una zona rural de Cajamarca durante la 

pandemia del COVID-19, tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de la 

atención de salud y la satisfacción del usuario en el Laboratorio Clínico del C.S. Cachachi en 

el año 2022. Se trató de una investigación básica con enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental de corte transeccional y nivel correlacional, utilizando una muestra de 108 

usuarios seleccionados mediante muestreo dirigido. Los resultados mostraron que el 58% de 

los usuarios consideró la calidad de la atención como buena. La satisfacción del usuario fue 

alta en un 64%, con niveles altos en Capacidad de Respuesta (55%), Fiabilidad (60%) y 

Empatía (70%). En conclusión, se evidenció una muy alta relación entre la calidad de la 

atención de salud y la satisfacción del usuario, sugiriendo que mejorar la calidad podría 

incrementar la satisfacción. 

De la misma manera, Diaz12 público su artículo de investigación el año 2021, con el objetivo 

de determinar el nivel de satisfacción respecto a la calidad de atención de los usuarios externos 

que acuden al Servicio de Laboratorio Clínico. Se llevó a cabo un estudio transversal, analítico 

y prospectivo con una muestra de 216 usuarios mayores de 18 años atendidos en octubre de 

ese año. Los resultados indicaron que el 74,1 % de los encuestados calificó la calidad de 

atención como "aceptable". En contraste, el 9,3 % y el 16,7 % la consideraron "por mejorar" 

y en "proceso de mejora", respectivamente. Además, la mayor frecuencia de satisfacción 

"aceptable" se presentó en pacientes mayores de 65 años el 93,3 %, hombres el 77,8 %, con 

nivel educativo primario con un 79,2 % y usuarios continuadores con 78,6 %. En conclusión, 

se evidenció una alta satisfacción de la población estudiada respecto a la calidad de atención 

en el Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud de Magllanal durante 2021. 

Ante la problemática y conjuntamente con los antecedentes de investigación se generó el 

siguiente problema general: ¿Cuál será el nivel de Satisfacción del usuario relacionado a la 

calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024? 
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La satisfacción del usuario es un componente esencial para evaluar la calidad de los servicios 

de salud, particularmente en áreas críticas como los laboratorios clínicos. Estos laboratorios 

clínicos juegan un papel fundamental en el diagnóstico y tratamiento oportuno de los pacientes, 

lo que impacta directamente en los resultados de salud y en la satisfacción general del sistema 

de atención12. Es por ello, que se presenta este trabajo de investigación cuyo propósito es 

determinar el nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención en el 

laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024.  

Por consecuencia este trabajo de investigación tendrá un aporte practico porque proporcionará 

información valiosa para los gestores del Centro de Salud los Sauces. Al identificar debilidades 

en la calidad de atención del laboratorio clínico, será posible implementar cambios específicos, 

como la mejora de los tiempos de espera, la capacitación del personal y la optimización de los 

recursos.  

Así mismo, este trabajo de investigación tiene una implicancia social puesto que abordo los 

problemas percibidos en la calidad de atención en laboratorios clínicos, lo que puede generar 

un impacto directo en la mejora de los servicios ofrecidos a los usuarios. La investigación es 

de beneficio para los usuarios del Centro de Salud los Sauces, con los hallazgos obtenidos, que 

contribuyan a una atención más eficiente, accesible y humanizada, promoviendo un bienestar 

integral en la comunidad. 

En cuanto al aporte científico, ampliará el conocimiento sobre la satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en los laboratorios clínicos en contextos locales y rurales, 

áreas que hasta ahora han sido poco estudiadas. Servirá como base para futuros estudios 

comparativos entre centros de salud urbanos y rurales, además de permitir la evaluación de 

políticas de salud implementadas en diferentes regiones del país.  

Teóricamente, este estudio examina cómo se aplica la idea de enfocarse en el usuario para 

evaluar la calidad en laboratorios clínicos. Busca entender si lo que dicen las teorías sobre 

medir la satisfacción del paciente realmente funciona aquí. Al estudiar la relación entre lo que 

los pacientes perciben como buena atención y qué tan satisfechos están, se espera fortalecer 

las bases teóricas para mejorar estos servicios. 
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Planteándose como objetivo general; Determinar el nivel de satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - 

Jaén, 2024. Y como objetivos específicos; Identificar el nivel de satisfacción del usuario que 

brinda el servicio del Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. Medir 

el nivel de calidad de atención que brinda el servicio del Laboratorio clínico del Centro de 

Salud los Sauces - Jaén, 2024. Evaluar el nivel de satisfacción del usuario de acuerdo al género 

y edad de los pacientes que acuden al Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - 

Jaén, 2024. 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS  

2.1. Población, muestra y muestreo  

2.1.1. Población 

La población estuvo constituida por los usuarios mayores de 18 años de edad que acudieron al 

Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces, Jaén, durante el mes de 

noviembre y diciembre, 2024. 

2.1.2. Muestra  

La Muestra estuvo constituida por 244 usuarios mayores de 18 años de edad que acudieron al 

Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces, Jaén, durante el mes de 

noviembre y diciembre, 2024 que participaron del presente estudio 

2.1.3. Muestreo  

El muestreo fue no probabilístico según muestreo aleatorio simple determinado por tabla de 

números aleatorios referido del listado de orden que llegaron por día durante la atención del 

servicio mañana y tarde de lunes a sábado. 

2.1.4. Criterios de inclusión 

Usuarios encuestados: ambos sexos, mayores de 18 años de edad al momento que acudieron al 

servicio del laboratorio. 

Usuarios que brindaron su aprobación para encuestarlos. 

2.1.5. Criterios de exclusión  

Acompañante de usuarios y de aquellos que presentaron algún tipo de discapacidad por la que 

no pudieron expresar su opinión.  

Usuarios que no desearon participar en el estudio.  
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2.2. Variables de estudio  

Variable de estudio 1: Satisfacción del usuario 

Variable de estudio 2: Calidad de atención 

Operacionalización de variables (ver anexo 1) 

2.3. Ámbito temporal  

El proyecto de investigación se llevó a cabo en el Centro de Salud los Sauces ubicado 

en la Urbanización los Sauces, calle 25 de octubre N° 109 – Jaén. El proyecto se ejecutó 

en un lapso de 6 meses, establecido según el reglamento de grados académicos y títulos 

profesionales de la Universidad Nacional de Jaén. 

2.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos  

2.4.1. Tipo, diseño y método de investigación  

El tipo de investigación fue básica, de nivel descriptivo, de diseño no experimental, de 

enfoque cuantitativo de corte transversal y de método de investigación deductivo.  

Básica: Se refiere a la investigación científica que se realiza con el objetivo de ampliar 

el conocimiento teórico y comprender los principios fundamentales de un campo o 

fenómeno. Estos estudios se centran en obtener un mayor entendimiento de los principios 

y conceptos que gobiernan un área de estudio13. 

Descriptivo: Los estudios descriptivos poseen como objetivo recopilar información sin 

llevar a cabo ninguna manipulación de las variables. Estos estudios se concentran en 

observar y describir fenómenos tal como ocurren en su contexto natural, sin aplicar 

intervenciones controladas14. 

Transversal: Los estudios trasversales son aquellos que se encarga de recopilar 

información de un conjunto de sujetos en un punto específico en el tiempo, en lugar de 

seguir a los mismos sujetos a lo largo del tiempo. Esto permite obtener una instantánea 

de las variables en ese momento particular15. 



14 
 

No experimental: En este tipo de investigación, el investigador no altera o modifica el 

objeto de estudio ni crea nuevas situaciones, sino que se encarga de observar situaciones 

que ya existen o eventos que ocurren de manera natural, para posteriormente llevar a 

cabo su análisis16. 

Cuantitativa: Se basa en el uso de datos numéricos para describir, explicar y predecir 

fenómenos, recolectando y analizando información de forma sistemática. Se caracteriza 

por su objetividad y capacidad para generalizar resultados. Permite establecer relaciones 

entre variables y comprobar hipótesis con precisión. Utiliza técnicas estadísticas para 

identificar patrones y tendencias en los datos obtenidos17. 

Deductivo: Es un enfoque lógico que parte de teorías o principios generales para llegar 

a conclusiones específicas. Se basa en el razonamiento lógico, y su objetivo es 

comprobar o refutar hipótesis previamente planteadas. Es común en investigaciones 

cuantitativas, donde se aplican teorías ya existentes a casos concretos para analizar si se 

cumplen en una determinada realidad18. 

2.4.2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica principal utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, la cual 

permitió recopilar información estandarizada de los usuarios sobre el nivel de 

satisfacción relacionado con la calidad de atención, las cuales se tuvieron como 

referencia para la evolución del cuestionario las de siguiente guías: RM N° 527-

2011/MINSA Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo 

en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo19  y (Resolución Ministerial N.º 

519 – 2006/MINSA Sistema de la Gestión de la Calidad en Salud20. 

2.4.3. Método de recolección de datos  

El presente estudio se realizó en el Centro de Salud los Sauces, Jaén, previa autorización 

del jefe del establecimiento. Para la recolección de datos se emplearon encuestas, 

utilizando dos instrumentos clave que permitieron evaluar la satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico. 
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El instrumento fue un SERQUAL modificado, adaptado y validado por juicio de 

expertos. El primer bloque recopiló los datos generales del usuario, incluyendo 

evaluación de la satisfacción del usuario mediante cinco dimensiones: aspectos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. El segundo bloque 

recopilo la evaluación de la calidad de atención del usuario mediante tres componentes: 

componente humano, componente científico/técnico y componente entorno. Las 

respuestas se valoraron en una escala de Likert para la satisfacción del usuario que va 

del 1 (muy insatisfecho) al 5 (muy satisfecho) y para la calidad de atención del usuario 

que va del 1 (muy malo) al 5 (muy bueno). Así mismo se utilizó como técnica la encuesta 

para poder cumplir con los objetivos específicos plasmados en este proyecto de tesis. 

2.4.4. Procedimiento de recolección de datos  

El proceso de recolección de datos se llevó a cabo siguiendo una serie de etapas 

estructuradas. En primer lugar, se realizó la preparación del instrumento, lo cual implicó 

la adaptación y validación del mismo para adecuarlo al contexto específico del Centro 

de Salud Los Sauces - Jaén. Posteriormente, se procedió a la aplicación de la encuesta, 

distribuyéndola a los usuarios seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple, 

durante los turnos de mañana y tarde, de lunes a sábado. Una vez completadas, las 

encuestas fueron recolectadas y almacenadas en un lugar seguro, garantizando su 

resguardo para el análisis posterior. Finalmente, se efectuó un seguimiento a través de 

controles de calidad, con el objetivo de asegurar la integridad y validez de los datos 

recopilados. 

2.4.5. Análisis de datos  

El análisis de datos en este estudio se realizó utilizando el software estadístico SPSS 

versión 26, con el fin de determinar el grado de relación entre las variables. Para asegurar 

la confiabilidad del instrumento aplicado, se utilizó la prueba estadística del alfa de 

Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0,89 para la variable satisfacción del usuario y 

0,90 para la variable calidad de atención, lo que evidencia un alto nivel de consistencia 

interna. En cuanto al análisis, se utilizó la prueba estadística chi-cuadrado, permitiendo 

identificar las asociaciones significativas entre las variables. Los resultados fueron 
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presentados de manera clara mediante tablas estadísticas adecuadas, facilitando la 

interpretación de los hallazgos. Finalmente, se discutieron los resultados obtenidos con 

el fin de llegar a conclusiones y proponer recomendaciones basadas en los datos 

analizados. 
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III. RESULTADOS  

Tabla 1 

Nivel de satisfacción del usuario que brinda el servicio del Laboratorio Clínico del Centro 

de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy insatisfecho 0 0,0 % 0,0% 

Insatisfecho 0 0,0% 0,0% 

Indiferente 4 1,6% 1,6% 

Satisfecho 95 38,9% 40,6% 

Muy satisfecho 145 59,4% 100,0% 

Total 244 100,0%  

Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario  

Con el propósito de conocer el nivel de satisfacción de los usuarios respecto a la calidad de 

atención recibida, se encuestaron a 244 pacientes que asistieron al Laboratorio Clínico del 

Centro de Salud los Sauces. En ese contexto, en la tabla 1 se observa que el 59,4 % de los 

encuestados calificó de “muy satisfecho” el nivel de satisfacción, mientras que, el 38,9 % 

y 1,6 % lo calificaron de “satisfecho” e “indiferente”. Al respecto podemos determinar que 

el usuario está satisfecho y muy satisfecho debido a que el personal demostró empatía y 

capacidad de respuesta idónea, cumpliendo con los procedimientos de higiene y medidas 

de seguridad, siendo fiable en la toma de muestras y en los resultados de los análisis. 

Asimismo, el ambiente fue el adecuado para que el usuario se sienta cómodo. 
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Tabla 2 

Nivel de calidad de atención que brinda el servicio del Laboratorio clínico del Centro de 

Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy mala 0 0,0% 0,0% 

Mala 0 0,0% 0,0% 

Regular 0 0,0% 0,0% 

Buena 82 33,6% 33,6% 

Muy buena 162 66,4% 100,0% 

Total 244 100,0%  

Nota: frecuencia y porcentaje de la calidad de atención  

En la tabla 2 se puede observar el nivel de la calidad de atención brindada en el servicio de 

laboratorio del Centro de Salud los Sauces. En ese sentido, el 66,4% % de los usuarios 

calificaron como “muy bueno”, mientras que 33,6% calificaron como “bueno” la atención 

brindada. En consecuencia, se puede concluir, en términos generales, que la calidad de 

atención (buena y muy buena) se da porque el laboratorio clínico cuenta con los materiales 

e insumos que garantizan una buena atención; además el personal se muestra muy 

presentable y demuestra experticia profesional en el desarrollo de sus actividades, generando 

satisfacción en el usuario.  
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Tabla 3 

Nivel de satisfacción del usuario de acuerdo al género y edad de los pacientes que acuden al 

Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

Género Edad 
Muy 
insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho Total 

f % f % f % f % f % f % 

Masculino 

18 - 29 
años 0 0.0 0 0.0 2 0.8% 30 12.3% 30 12.3% 62 25.4% 

30 - 59 
años 0 0.0 0 0.0 2 0.8% 18 7.4% 14 5.7% 34 13.9% 

60 a más 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 1 0.4% 6 2.5% 7 2.9% 

Femenino 

18 - 29 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 8 3.3% 15 6.1% 23 9.4% 

30 - 59 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 38 15.6% 79 32.4% 117 48.0% 

60 a más 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 0 0.0% 1 0.4% 1 0.4% 

Total   0 0.0 0 0.0 4 1.6% 95 38.9% 145 59.4% 244 100.0% 
Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario de acuerdo al género y edad  

Respecto al nivel de satisfacción de acuerdo al género y edad de los pacientes que acuden al 

Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén; en la tabla 5 se puede evidenciar 

que, en el género masculino, los pacientes con edades de 18-29 años se sienten satisfechos 

y muy satisfechos con 12,3%, mientras que los usuarios con edades entre 30-59 años 

refirieron estar satisfechos con 7,4% y muy satisfechos con 5,7%. Los pacientes entre edades 

de 60 a más años, el 2,5% indicaron estar muy satisfechos y 0,4% se encuentran satisfechos 

con la atención recibida. En cuanto al género femenino, encontramos que los pacientes con 

edades entre 30-59 años, el 32,4% están muy satisfechos y el 15,6% se encuentran 

satisfechos; por otra parte, los usuarios con edades entre 18-29 años, el 6,1% manifestaron 

estar muy satisfechos y el 3,3% se encuentran satisfechos; mientras que el 0,4% de pacientes 

entre edades de 60 años a más se encuentra muy satisfechos. Finalmente, el 59,4% de los 

pacientes de ambos géneros (masculino y femenino) se encuentran muy satisfechos y el 

38,9% indicaron estar satisfechos con la atención que se les brindó en el servicio de 

laboratorio. 
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Tabla 4 

Nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico 

del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  

Satisfacción de atención 

Muy 
insatisfec

ho 
Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy 

Satisfecho 
Coeficiente 

de  
correlación 

Pruebas 
de chi-

cuadrado 
f % f % f % f % f % 

Calidad 
de 

atención 

Mala 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

0.92 0.00 

Muy 
mala 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Regular 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Bueno 0 0.0 0 0.0 3 1.2% 65 26.6% 14 5.7% 

Muy 
bueno 

0 0.0 0 0.0 1 0.4% 30 12.3% 131 53.7% 

Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención  

En la tabla 4 observamos el nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de 

atención que recibió en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. En 

tal sentido, se evidencia que, cuando la calidad de atención es muy buena, el usuario se siente 

muy satisfecho con 53.7%, si la atención es buena, entonces el paciente se encuentra 

satisfecho con 26.6%. Asimismo, encontramos que ambas variables se relacionan 

significativamente (coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92 y nivel de 

significancia p-valor = 0.00); por lo tanto, se concluye, que mientras más buena sea la calidad 

de atención, mayor es la satisfacción de usuario. 
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IV. DISCUSIÓN 

La presente investigación permitió determinar el nivel de satisfacción del usuario relacionado 

a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud Los Sauces – Jaén 2024, 

evaluando la relación entre ambas variables y analizando diversos factores que influyen en la 

satisfacción del usuario.  

En cuanto al primer objetivo específico, identificar el nivel de satisfacción del usuario, los 

resultados reflejan que el 59,4% de los pacientes se declararon "muy satisfechos" y el 38,9% 

"satisfechos" con el servicio recibido. Esto sugiere que el laboratorio cumple con los 

estándares de atención esperados por los usuarios, lo cual es un hallazgo positivo si se compara 

con estudios previos en los que la satisfacción no superaba el 50% como la de Tello (2023). 

Sin embargo, es importante notar que un pequeño porcentaje de usuarios con 1,6% manifestó 

indiferencia, lo que indica la necesidad de revisar aspectos específicos que podrían mejorarse. 

Este resultado señala que, aunque la mayoría de los usuarios está conforme con el servicio, la 

presencia de un pequeño porcentaje de usuarios indiferentes indica que aún existen aspectos 

del servicio que podrían ser percibidos de manera menos positiva. Esto sugiere que se deben 

identificar y mejorar áreas específicas para garantizar que todos los usuarios alcancen un nivel 

de satisfacción más elevado y homogéneo. 

El segundo objetivo específico, medir el nivel de calidad de atención, se encontró que la 

dimensión científico-técnica obtuvo el mayor puntaje de 78,7%, seguida del entorno con 

71,7% y el componente humano 67,2%, lo que sugiere que la capacitación del personal y la 

precisión en la entrega de resultados son factores fundamentales en la atención de calidad. Esto 

es consistente con el estudio de Tello (2023), que resaltó que la experticia técnica del personal 

de laboratorio clínico impacta en la confianza y satisfacción de los usuarios. Sin embargo, la 

capacidad de respuesta fue la dimensión con menor valoración de 61,9%, lo que sugiere que 

aspectos como los tiempos de espera y la rapidez en la atención siguen siendo áreas de mejora. 

Estudios de la OPS (2021) han señalado que la demora en la entrega de resultados es uno de 

los principales factores que reducen la satisfacción del usuario en servicios de laboratorio en 

América Latina. Este contraste de resultados refleja la importancia de optimizar los tiempos 

de respuesta en el servicio, un aspecto que puede mejorar la satisfacción de los usuarios al 

reducir la percepción de ineficiencia y retraso. 
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Respecto, en relación con el tercer objetivo específico, evaluar el nivel de satisfacción de 

acuerdo al género y edad, se encontró que la mayor satisfacción se registró en mujeres entre 

30 y 59 años, con un 32,4% calificando el servicio como "muy satisfecho". Este hallazgo 

sugiere que las mujeres de este grupo etario tienen una percepción más favorable del servicio, 

lo cual podría estar relacionado con factores como la atención recibida, el trato personalizado 

o la adecuación de los horarios y servicios ofrecidos. Este resultado coincide parcialmente con 

los hallazgos de Alvarado Tirado (2023) y Díaz-Ginéz & Rodríguez-Vega (2023), quienes 

también reportaron variaciones en la satisfacción según género y edad, aunque en diferentes 

contextos. Sin embargo, el estudio de Díaz (2021) señala que la mayor satisfacción se presentó 

en pacientes mayores de 65 años, lo que contrasta con los resultados obtenidos en este estudio, 

donde los usuarios más satisfechos pertenecen al grupo de 30 a 59 años. Este contraste de 

resultados podría reflejar diferencias en los contextos socioculturales de las poblaciones 

estudiadas o en las características específicas de los servicios de salud analizados. Es relevante 

seguir investigando las influencias de factores sociodemográficos en la satisfacción para 

comprender mejor las expectativas y necesidades de los diferentes grupos de usuarios. 

Finalmente, la relación entre satisfacción del usuario y calidad de atención; se demostró un 

coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, y un nivel de significancia p-valor = 

0.00. Esto confirma que una mejor calidad de atención se traduce en una mayor satisfacción 

del usuario, lo que respalda la importancia de optimizar los procesos de atención, tiempos de 

espera y trato humanizado en los laboratorios clínicos. Este resultado se alinea con la 

investigación de Tello (2023), quienes en su estudio sobre satisfacción de usuarios de un 

laboratorio clínico en un hospital de alta complejidad en el norte de Perú encontraron que una 

mejor calidad de atención estaba directamente asociada con un incremento en la satisfacción 

del paciente. En dicho estudio, se observó que los tiempos de espera y la atención empática 

eran factores determinantes en la percepción de calidad, lo que refuerza la necesidad de 

mejorar estos aspectos en los laboratorios clínicos. 

A pesar de los resultados positivos, es importante destacar algunos aspectos no resueltos que 

requieren investigaciones complementarias. Si bien la mayoría de los usuarios se mostraron 

satisfechos, la dimensión de "empatía" presenta una oportunidad de mejora. Asimismo, sería 

relevante explorar cómo la calidad percibida impacta en la adherencia a los exámenes de 
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laboratorio y el seguimiento de tratamientos. Los hallazgos de esta investigación respaldan la 

validez de los resultados obtenidos y coinciden con estudios previos a nivel regional y 

nacional, lo que permite inferir que los factores de calidad en la atención de laboratorios 

clínicos son determinantes en la satisfacción del usuario. Sin embargo, futuras investigaciones 

podrían centrarse en el impacto de la capacitación del personal y el uso de tecnologías 

innovadoras en la mejora de la percepción de los servicios. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

▪ El servicio de laboratorio clínico fue valorado positivamente por los usuarios, 

destacándose la fiabilidad con 76,2% y la seguridad con 73,8% como las 

dimensiones mejor calificadas. Esto indica que los pacientes confían en la exactitud 

de los análisis y en el cumplimiento de las normas sanitarias. No obstante, la 

capacidad de respuesta con 61,9% obtuvo una menor calificación, lo que evidencia 

la necesidad de optimizar la rapidez en la atención y la entrega de resultados. 

▪ La calidad de atención fue percibida como muy buena por el 66,4% de los usuarios 

y buena por el 33.6%, reflejando una evaluación general positiva. La dimensión 

científico-técnica con 78,7% fue la más destacada, lo que resalta el conocimiento y 

la experiencia del personal en la toma y análisis de muestras. Además, el uso de 

equipos adecuados y un sistema eficiente de entrega de resultados contribuyeron a 

esta percepción favorable. 

▪ Se identificaron diferencias en la satisfacción de acuerdo al género y edad, siendo 

las mujeres entre 30 y 59 años el grupo con mayores niveles de satisfacción (32,4% 

muy satisfechas). Esto sugiere que este grupo poblacional tiene mayores 

expectativas y criterios de evaluación respecto a la calidad del servicio. En el caso 

de los hombres, la satisfacción se mantuvo equilibrada entre los distintos rangos de 

edad. 

▪ Se determinó que el nivel de satisfacción del usuario relacionado con la calidad de 

atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud Los Sauces - Jaén 

evidenciándose una correlación significativa entre ambas variables con el 

coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, p-valor = 0.00. Esta 

satisfacción favorable se debe principalmente a la confianza en la precisión de los 

resultados, el cumplimiento de protocolos de bioseguridad y la atención brindada 

por el personal. Sin embargo, aún existen oportunidades de mejora en la reducción 

de tiempos de espera y optimización de la capacidad de respuesta. 
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RECOMENDACIONES   

▪ A los técnicos y licenciados del laboratorio clínico del centro de salud los sauces, 

Jaén. Optimizar los tiempos de atención y entrega de resultados en el laboratorio 

clínico mediante la implementación de estrategias como un sistema de turnos 

digitales o una mayor asignación de personal en horarios de alta demanda. Esto 

permitirá reducir la percepción de demora en la atención y mejorar la experiencia 

del usuario. 

▪ Al jefe del área de laboratorio clínico del centro de salud los sauces, Jaén. Realizar 

evaluaciones periódicas de la calidad del servicio, aplicando encuestas de 

satisfacción a los usuarios para identificar áreas de mejora de manera continua. Esto 

permitirá ajustar estrategias de atención y garantizar un servicio alineado con las 

expectativas de los pacientes. 

▪ Al jefe del centro de salud los sauces, Jaén. Fortalecer la capacitación continua del 

personal en aspectos relacionados con la calidad de atención, especialmente en 

empatía y capacidad de respuesta. Programas de formación enfocados en la 

comunicación efectiva y trato humanizado pueden contribuir a elevar la satisfacción 

de los usuarios 

▪ Al director de la escuela profesional de Tecnología Médica, fomentar nuevas 

investigaciones que aborden el impacto de la digitalización en la calidad de atención 

en laboratorios clínicos, explorando cómo la incorporación de tecnologías, como la 

entrega de resultados en línea o sistemas automatizados de gestión de citas, puede 

influir en la satisfacción del usuario. Así mismo, ampliar el estudio a otros centros 

de salud, considerando establecimientos ubicados en zonas rurales y urbanas para 

comparar los niveles de satisfacción y calidad de atención. Esto permitiría generar 

datos más representativos y establecer estrategias específicas para cada contexto. 
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ANEXOS 
Anexo 01: Operacionalización de variables 

Variables Definición 
conceptual 

dimensión 
operacional 

dimensiones indicador  escala técnica/ 
instrumento 

Satisfacción 
del usuario   

Indicador clave 
para evaluar la 
calidad del 
servicio brindado 
y refleja cómo las 
expectativas de 
los usuarios son 
cumplidas21.  

Para determinar la 
satisfacción del 
usuario sobre la 
calidad del servicio 
se utilizará como 
técnica la encuesta y 
como instrumento un 
cuestionario, la cual 
se valora mediante la 
escala de Likert.   

Fiabilidad  Oportunidad 
Desempeño 
Utilidad  

Ordinal   
 
 
 
Encuesta/ 
cuestionario  

Capacidad de 
respuesta  

Accesibilidad  
Tiempo de espera 
Voluntad  

Seguridad  Confianza 
Trato cordial 
Valores éticos  
Cortesía  

Empatía Atención 
personalizada 
Comprensión 
Amabilidad   

Aspectos 
tangibles 
 

Pulcritud 
Limpieza  
Material de 
comunicación  

Calidad de 
atención  

Comprende 
actividades 
técnicas y 
humanas 

Para medir la 
calidad de atención 
se utilizará como 
técnica la encuesta y 

Componente 
Humano 
 

Presentación 
Valores éticos 
Comunicación 
Satisfacción 

Ordinal  Encuesta/ 
cuestionario 
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realizadas por los 
establecimientos 
médicos para 
garantizar 
resultados 
deseados en los 
servicios de salud 
se centran en 
proporcionar 
atención efectiva, 
segura y centrada 
en las personas22. 

como instrumento 
un cuestionario, la 
cual se valora 
mediante la escala 
de Likert.    

componente 
científico- 
técnico 
 

Conocimiento 
Experiencia 
Organización 

Componente 
entorno 

Ambiente 
Bioseguridad 
Eficiencia 
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Figura 1: Solicitud para la ejecución del proyecto de tesis  
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Figura 2: Autorización de ejecución del proyecto de tesis  
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Figura 3: Validación del instrumento  
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Figura 4. Encuestas aplicadas a usuarios del laboratorio del centro de salud los sauces, Jaén.  
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Figura 5. Compromiso del asesor  
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Figura 6. Declaración jurada de no plagio  
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Figura 8.  Resultados de encuestas 



54 
 

 

 

 



55 
 

Figura 9: evidencias fotográficas de ejecución del proyecto de tesis  
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RESUMEN 

En este trabajo de investigación su objetivo principal fue determinar el nivel de satisfacción del 

usuario relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los 

Sauces - Jaén, 2024. El tipo de estudio fue básico, de nivel descriptivo, de diseño no 

experimental de enfoque cuantitativo de corte transversal y de método de investigación 

deductivo, aplicando encuestas estructuradas a una muestra de 244 usuarios seleccionados 

mediante muestreo no probabilística. Los resultados mostraron que el 98,3% de los usuarios se 

encuentran satisfechos o muy satisfechos con el servicio recibido, destacando la fiabilidad 

76,2% y seguridad 73,8% como las dimensiones mejor evaluadas. Además, el 66,4% de los 

encuestados calificó la calidad de atención como muy buena. Se identificaron diferencias en la 

satisfacción según género y edad, con mayores niveles en el femenino de 30 a 59 años de edad. 

Se identificó una relación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario 

con un coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, p-valor = 0.00. Se concluye, 

que el laboratorio clínico brinda un buen servicio de calidad, aunque existen oportunidades de 

mejora en la optimización de tiempos de espera y la empatía del personal.  

Palabras clave: Satisfacción del usuario, calidad de atención, laboratorio clínico. 
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ABSTRACT 

In this research work, its main objective was to determine the level of user satisfaction related 

to the quality of care in the clinical laboratory of the Los Sauces Health Center - Jaén, 2024. 

The type of study was basic, descriptive, non-experimental design, with a quantitative cross-

sectional approach and a deductive research method, applying structured surveys to a sample of 

244 users selected through non-probabilistic sampling. The results showed that 98.3% of users 

are satisfied or very satisfied with the service received, with reliability 76.2% and security 

73.8% standing out as the best evaluated dimensions. In addition, 66.4% of those surveyed rated 

the quality of care as very good. Differences in satisfaction were identified according to gender 

and age, with higher levels in women aged 30 to 59 years. A significant relationship between 

quality of care and user satisfaction was identified with a strong correlation coefficient of chi-

square = 0.92, p-value = 0.00. It is concluded that the clinical laboratory provides a good quality 

service, although there are opportunities for improvement in the optimization of waiting times 

and staff empathy.  

Keywords: User satisfaction, quality of care, clinical laboratory. 
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I. INTRODUCCION  

La satisfacción del usuario en los servicios de salud es un aspecto fundamental para garantizar 

la calidad de atención. Diversos estudios han demostrado que la calidad de atención en los 

servicios de salud, incluyendo los laboratorios clínicos, están vinculados con la satisfacción de 

los usuarios sobre la atención de calidad recibida como los tiempos de espera, la accesibilidad 

y el trato del personal. A nivel mundial, la Organización Mundial de la Salud (OMS) ha 

señalado que los sistemas de salud enfrentan desafíos crecientes relacionados con la 

satisfacción de los usuarios debido a la falta de personal capacitado y la sobrecarga de 

pacientes en los centros de salud, lo cual afecta la satisfacción de calidad en los servicios 

prestados1. Según un informe de la OMS, el 54% de los pacientes a nivel mundial reportan 

insatisfacción con el sistema de atención en salud, siendo el acceso y la calidad los principales 

motivos de queja2. 

En la región de América Latina, el acceso a servicios de salud de calidad sigue siendo un 

desafío. Un estudio realizado por la Organización Panamericana de la Salud (OPS) en el año 

2021 encontró que, en países como Brasil y Perú, más del 45% de los usuarios reportaron 

experiencias insatisfactorias relacionadas con la calidad de atención en los servicios de 

laboratorio, citando tiempos de espera prolongados y falta de información clara como las 

principales causas3. Este mismo informe indica que el nivel de satisfacción varía 

significativamente entre países, siendo Uruguay y Chile los países con mayores índices de 

satisfacción, mientras que otros como Honduras y Guatemala tienen una menor satisfacción 

de calidad en los servicios de salud4. 

A nivel nacional, la satisfacción de la calidad de atención en los laboratorios clínicos de Perú 

también presenta deficiencias. Un estudio de la Superintendencia Nacional de Salud 

(SUSALUD) en el año 2022 reveló que el 40% de los usuarios que acudieron a laboratorios 

clínicos en centros de salud pública reportaron algún nivel de insatisfacción, principalmente 

debido a la falta de insumos, demoras en la entrega de resultados y el trato del personal5. 

Además, los laboratorios clínicos en las zonas rurales enfrentan mayores desafíos en 

comparación con zonas urbanas, donde los recursos son más limitados y la capacitación del 

personal es menos frecuente6. 
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En la región Cajamarca, existen deficiencias significativas en los servicios de salud, incluidos 

los laboratorios clínicos, especialmente en las zonas rurales y periurbanas. Un estudio 

realizado en el año 2022 sobre la calidad del servicio en los laboratorios clínicos de hospitales 

y centros de salud rurales se encontró que el 65% de los usuarios reportaron insatisfacción 

debido a la falta de equipos adecuados y personal capacitado, lo que afecta la confiabilidad y 

rapidez de los resultados7. 

A nivel local, se han identificado carencias en cuanto a la calidad de atención en los 

laboratorios clínicos. Un estudio realizado el año 2022 en el Centro de salud Magllanal Jaén, 

reveló que el 28% de los usuarios de laboratorios clínicos no estaban satisfechos con la calidad 

de atención brindado. Las principales quejas se relacionan con largos tiempos de espera y la 

inadecuada atención por parte del personal de laboratorio. Además, se mencionaron problemas 

relacionados con la infraestructura, lo que genera incomodidades en los usuarios durante su 

permanencia en el establecimiento de salud8. Esto plantea la necesidad de evaluar de manera 

objetiva el nivel de satisfacción de los usuarios relacionado a la calidad de atención en el 

laboratorio clínico, para identificar áreas de mejora que puedan contribuir a un mejor 

desempeño en el laboratorio clínico y a una mayor satisfacción de los pacientes. 

La investigación se basa en los siguientes antecedentes como el de: Pabón9 en el año 2020 en 

su proyecto de investigación cuyo objetivo fue determinar el nivel de percepción de la calidad 

de los servicios de salud según la satisfacción de los usuarios. Fue un estudio descriptivo 

retrospectivo con una muestra de 3185 pacientes. El análisis reveló que el 59,7% de los 

encuestados eran mujeres y el 40,3% hombres. Los servicios mejor evaluados fueron el 

laboratorio clínico con un 83,1% de satisfacción, seguido de enfermería 79,5%, atención 

médica 77,7% y citas 74%. En conclusión, la percepción general de satisfacción fue buena, 

destacándose el servicio de laboratorio clínico como el de mayor satisfacción.  

Así mismo, Tello10 en su estudio de investigación publicado el año 2023 cuyo objetivo fue 

evaluar la satisfacción de los usuarios de un laboratorio clínico en un hospital de alta 

complejidad del norte de Perú en diciembre del año 2021. Utilizó un estudio descriptivo, 

prospectivo y transversal. Se encuestaron 384 pacientes, de los cuales el 49,1 % fueron mujeres 

y el 60,9 % tenía formación técnica superior. Los resultados indicaron que el 56,9 % de los 
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usuarios estaban satisfechos en la dimensión de tangibilidad, mientras que, en las dimensiones 

de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía los niveles de satisfacción oscilaron 

entre 53,4 % y 59,6 %. La satisfacción general fue ligeramente inferior a los estándares 

recomendados por el Ministerio de Salud, situándose entre el 50 % y el 60 %. 

De igual forma, Alvarado11 este estudio, realizado en una zona rural de Cajamarca durante la 

pandemia del COVID-19, tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de la 

atención de salud y la satisfacción del usuario en el Laboratorio Clínico del C.S. Cachachi en 

el año 2022. Se trató de una investigación básica con enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental de corte transeccional y nivel correlacional, utilizando una muestra de 108 

usuarios seleccionados mediante muestreo dirigido. Los resultados mostraron que el 58% de 

los usuarios consideró la calidad de la atención como buena. La satisfacción del usuario fue 

alta en un 64%, con niveles altos en Capacidad de Respuesta (55%), Fiabilidad (60%) y 

Empatía (70%). En conclusión, se evidenció una muy alta relación entre la calidad de la 

atención de salud y la satisfacción del usuario, sugiriendo que mejorar la calidad podría 

incrementar la satisfacción. 

De la misma manera, Diaz12 público su artículo de investigación el año 2021, con el objetivo 

de determinar el nivel de satisfacción respecto a la calidad de atención de los usuarios externos 

que acuden al Servicio de Laboratorio Clínico. Se llevó a cabo un estudio transversal, analítico 

y prospectivo con una muestra de 216 usuarios mayores de 18 años atendidos en octubre de 

ese año. Los resultados indicaron que el 74,1 % de los encuestados calificó la calidad de 

atención como "aceptable". En contraste, el 9,3 % y el 16,7 % la consideraron "por mejorar" 

y en "proceso de mejora", respectivamente. Además, la mayor frecuencia de satisfacción 

"aceptable" se presentó en pacientes mayores de 65 años el 93,3 %, hombres el 77,8 %, con 

nivel educativo primario con un 79,2 % y usuarios continuadores con 78,6 %. En conclusión, 

se evidenció una alta satisfacción de la población estudiada respecto a la calidad de atención 

en el Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud de Magllanal durante 2021. 

Ante la problemática y conjuntamente con los antecedentes de investigación se generó el 

siguiente problema general: ¿Cuál será el nivel de Satisfacción del usuario relacionado a la 

calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024? 
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La satisfacción del usuario es un componente esencial para evaluar la calidad de los servicios 

de salud, particularmente en áreas críticas como los laboratorios clínicos. Estos laboratorios 

clínicos juegan un papel fundamental en el diagnóstico y tratamiento oportuno de los pacientes, 

lo que impacta directamente en los resultados de salud y en la satisfacción general del sistema 

de atención12. Es por ello, que se presenta este trabajo de investigación cuyo propósito es 

determinar el nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención en el 

laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024.  

Por consecuencia este trabajo de investigación tendrá un aporte practico porque proporcionará 

información valiosa para los gestores del Centro de Salud los Sauces. Al identificar debilidades 

en la calidad de atención del laboratorio clínico, será posible implementar cambios específicos, 

como la mejora de los tiempos de espera, la capacitación del personal y la optimización de los 

recursos.  

Así mismo, este trabajo de investigación tiene una implicancia social puesto que abordo los 

problemas percibidos en la calidad de atención en laboratorios clínicos, lo que puede generar 

un impacto directo en la mejora de los servicios ofrecidos a los usuarios. La investigación es 

de beneficio para los usuarios del Centro de Salud los Sauces, con los hallazgos obtenidos, que 

contribuyan a una atención más eficiente, accesible y humanizada, promoviendo un bienestar 

integral en la comunidad. 

En cuanto al aporte científico, ampliará el conocimiento sobre la satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en los laboratorios clínicos en contextos locales y rurales, 

áreas que hasta ahora han sido poco estudiadas. Servirá como base para futuros estudios 

comparativos entre centros de salud urbanos y rurales, además de permitir la evaluación de 

políticas de salud implementadas en diferentes regiones del país.  

Teóricamente, este estudio examina cómo se aplica la idea de enfocarse en el usuario para 

evaluar la calidad en laboratorios clínicos. Busca entender si lo que dicen las teorías sobre 

medir la satisfacción del paciente realmente funciona aquí. Al estudiar la relación entre lo que 

los pacientes perciben como buena atención y qué tan satisfechos están, se espera fortalecer 

las bases teóricas para mejorar estos servicios. 
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Planteándose como objetivo general; Determinar el nivel de satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - 

Jaén, 2024. Y como objetivos específicos; Identificar el nivel de satisfacción del usuario que 

brinda el servicio del Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. Medir 

el nivel de calidad de atención que brinda el servicio del Laboratorio clínico del Centro de 

Salud los Sauces - Jaén, 2024. Evaluar el nivel de satisfacción del usuario de acuerdo al género 

y edad de los pacientes que acuden al Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - 

Jaén, 2024. 
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II. MATERIALES Y MÉTODOS  

2.1. Población, muestra y muestreo  

2.1.1. Población 

La población estuvo constituida por los usuarios mayores de 18 años de edad que acudieron al 

Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces, Jaén, durante el mes de 

noviembre y diciembre, 2024. 

2.1.2. Muestra  

La Muestra estuvo constituida por 244 usuarios mayores de 18 años de edad que acudieron al 

Servicio de Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces, Jaén, durante el mes de 

noviembre y diciembre, 2024 que participaron del presente estudio 

2.1.3. Muestreo  

El muestreo fue no probabilístico según muestreo aleatorio simple determinado por tabla de 

números aleatorios referido del listado de orden que llegaron por día durante la atención del 

servicio mañana y tarde de lunes a sábado. 

2.1.4. Criterios de inclusión 

Usuarios encuestados: ambos sexos, mayores de 18 años de edad al momento que acudieron al 

servicio del laboratorio. 

Usuarios que brindaron su aprobación para encuestarlos. 

2.1.5. Criterios de exclusión  

Acompañante de usuarios y de aquellos que presentaron algún tipo de discapacidad por la que 

no pudieron expresar su opinión.  

Usuarios que no desearon participar en el estudio.  
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2.2. Variables de estudio  

Variable de estudio 1: Satisfacción del usuario 

Variable de estudio 2: Calidad de atención 

Operacionalización de variables (ver anexo 1) 

2.3. Ámbito temporal  

El proyecto de investigación se llevó a cabo en el Centro de Salud los Sauces ubicado 

en la Urbanización los Sauces, calle 25 de octubre N° 109 – Jaén. El proyecto se ejecutó 

en un lapso de 6 meses, establecido según el reglamento de grados académicos y títulos 

profesionales de la Universidad Nacional de Jaén. 

2.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos  

2.4.1. Tipo, diseño y método de investigación  

El tipo de investigación fue básica, de nivel descriptivo, de diseño no experimental, de 

enfoque cuantitativo de corte transversal y de método de investigación deductivo.  

Básica: Se refiere a la investigación científica que se realiza con el objetivo de ampliar 

el conocimiento teórico y comprender los principios fundamentales de un campo o 

fenómeno. Estos estudios se centran en obtener un mayor entendimiento de los principios 

y conceptos que gobiernan un área de estudio13. 

Descriptivo: Los estudios descriptivos poseen como objetivo recopilar información sin 

llevar a cabo ninguna manipulación de las variables. Estos estudios se concentran en 

observar y describir fenómenos tal como ocurren en su contexto natural, sin aplicar 

intervenciones controladas14. 

Transversal: Los estudios trasversales son aquellos que se encarga de recopilar 

información de un conjunto de sujetos en un punto específico en el tiempo, en lugar de 

seguir a los mismos sujetos a lo largo del tiempo. Esto permite obtener una instantánea 

de las variables en ese momento particular15. 
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No experimental: En este tipo de investigación, el investigador no altera o modifica el 

objeto de estudio ni crea nuevas situaciones, sino que se encarga de observar situaciones 

que ya existen o eventos que ocurren de manera natural, para posteriormente llevar a 

cabo su análisis16. 

Cuantitativa: Se basa en el uso de datos numéricos para describir, explicar y predecir 

fenómenos, recolectando y analizando información de forma sistemática. Se caracteriza 

por su objetividad y capacidad para generalizar resultados. Permite establecer relaciones 

entre variables y comprobar hipótesis con precisión. Utiliza técnicas estadísticas para 

identificar patrones y tendencias en los datos obtenidos17. 

Deductivo: Es un enfoque lógico que parte de teorías o principios generales para llegar 

a conclusiones específicas. Se basa en el razonamiento lógico, y su objetivo es 

comprobar o refutar hipótesis previamente planteadas. Es común en investigaciones 

cuantitativas, donde se aplican teorías ya existentes a casos concretos para analizar si se 

cumplen en una determinada realidad18. 

2.4.2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica principal utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, la cual 

permitió recopilar información estandarizada de los usuarios sobre el nivel de 

satisfacción relacionado con la calidad de atención, las cuales se tuvieron como 

referencia para la evolución del cuestionario las de siguiente guías: RM N° 527-

2011/MINSA Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo 

en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo19  y (Resolución Ministerial N.º 

519 – 2006/MINSA Sistema de la Gestión de la Calidad en Salud20. 

2.4.3. Método de recolección de datos  

El presente estudio se realizó en el Centro de Salud los Sauces, Jaén, previa autorización 

del jefe del establecimiento. Para la recolección de datos se emplearon encuestas, 

utilizando dos instrumentos clave que permitieron evaluar la satisfacción del usuario 

relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico. 



15 
 

El instrumento fue un SERQUAL modificado, adaptado y validado por juicio de 

expertos. El primer bloque recopiló los datos generales del usuario, incluyendo 

evaluación de la satisfacción del usuario mediante cinco dimensiones: aspectos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. El segundo bloque 

recopilo la evaluación de la calidad de atención del usuario mediante tres componentes: 

componente humano, componente científico/técnico y componente entorno. Las 

respuestas se valoraron en una escala de Likert para la satisfacción del usuario que va 

del 1 (muy insatisfecho) al 5 (muy satisfecho) y para la calidad de atención del usuario 

que va del 1 (muy malo) al 5 (muy bueno). Así mismo se utilizó como técnica la encuesta 

para poder cumplir con los objetivos específicos plasmados en este proyecto de tesis. 

2.4.4. Procedimiento de recolección de datos  

El proceso de recolección de datos se llevó a cabo siguiendo una serie de etapas 

estructuradas. En primer lugar, se realizó la preparación del instrumento, lo cual implicó 

la adaptación y validación del mismo para adecuarlo al contexto específico del Centro 

de Salud Los Sauces - Jaén. Posteriormente, se procedió a la aplicación de la encuesta, 

distribuyéndola a los usuarios seleccionados mediante un muestreo aleatorio simple, 

durante los turnos de mañana y tarde, de lunes a sábado. Una vez completadas, las 

encuestas fueron recolectadas y almacenadas en un lugar seguro, garantizando su 

resguardo para el análisis posterior. Finalmente, se efectuó un seguimiento a través de 

controles de calidad, con el objetivo de asegurar la integridad y validez de los datos 

recopilados. 

2.4.5. Análisis de datos  

El análisis de datos en este estudio se realizó utilizando el software estadístico SPSS 

versión 26, con el fin de determinar el grado de relación entre las variables. Para asegurar 

la confiabilidad del instrumento aplicado, se utilizó la prueba estadística del alfa de 

Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0,89 para la variable satisfacción del usuario y 

0,90 para la variable calidad de atención, lo que evidencia un alto nivel de consistencia 

interna. En cuanto al análisis, se utilizó la prueba estadística chi-cuadrado, permitiendo 

identificar las asociaciones significativas entre las variables. Los resultados fueron 



16 
 

presentados de manera clara mediante tablas estadísticas adecuadas, facilitando la 

interpretación de los hallazgos. Finalmente, se discutieron los resultados obtenidos con 

el fin de llegar a conclusiones y proponer recomendaciones basadas en los datos 

analizados. 
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III. RESULTADOS  

Tabla 1 

Nivel de satisfacción del usuario que brinda el servicio del Laboratorio Clínico del Centro 

de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy insatisfecho 0 0,0 % 0,0% 

Insatisfecho 0 0,0% 0,0% 

Indiferente 4 1,6% 1,6% 

Satisfecho 95 38,9% 40,6% 

Muy satisfecho 145 59,4% 100,0% 

Total 244 100,0%  

Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario  

Con el propósito de conocer el nivel de satisfacción de los usuarios respecto a la calidad de 

atención recibida, se encuestaron a 244 pacientes que asistieron al Laboratorio Clínico del 

Centro de Salud los Sauces. En ese contexto, en la tabla 1 se observa que el 59,4 % de los 

encuestados calificó de “muy satisfecho” el nivel de satisfacción, mientras que, el 38,9 % 

y 1,6 % lo calificaron de “satisfecho” e “indiferente”. Al respecto podemos determinar que 

el usuario está satisfecho y muy satisfecho debido a que el personal demostró empatía y 

capacidad de respuesta idónea, cumpliendo con los procedimientos de higiene y medidas 

de seguridad, siendo fiable en la toma de muestras y en los resultados de los análisis. 

Asimismo, el ambiente fue el adecuado para que el usuario se sienta cómodo. 
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Tabla 2 

Nivel de calidad de atención que brinda el servicio del Laboratorio clínico del Centro de 

Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy mala 0 0,0% 0,0% 

Mala 0 0,0% 0,0% 

Regular 0 0,0% 0,0% 

Buena 82 33,6% 33,6% 

Muy buena 162 66,4% 100,0% 

Total 244 100,0%  

Nota: frecuencia y porcentaje de la calidad de atención  

En la tabla 2 se puede observar el nivel de la calidad de atención brindada en el servicio de 

laboratorio del Centro de Salud los Sauces. En ese sentido, el 66,4% % de los usuarios 

calificaron como “muy bueno”, mientras que 33,6% calificaron como “bueno” la atención 

brindada. En consecuencia, se puede concluir, en términos generales, que la calidad de 

atención (buena y muy buena) se da porque el laboratorio clínico cuenta con los materiales 

e insumos que garantizan una buena atención; además el personal se muestra muy 

presentable y demuestra experticia profesional en el desarrollo de sus actividades, generando 

satisfacción en el usuario.  
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Tabla 3 

Nivel de satisfacción del usuario de acuerdo al género y edad de los pacientes que acuden al 

Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

Género Edad 
Muy 
insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho Total 

f % f % f % f % f % f % 

Masculino 

18 - 29 
años 0 0.0 0 0.0 2 0.8% 30 12.3% 30 12.3% 62 25.4% 

30 - 59 
años 0 0.0 0 0.0 2 0.8% 18 7.4% 14 5.7% 34 13.9% 

60 a más 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 1 0.4% 6 2.5% 7 2.9% 

Femenino 

18 - 29 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 8 3.3% 15 6.1% 23 9.4% 

30 - 59 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 38 15.6% 79 32.4% 117 48.0% 

60 a más 
años 0 0.0 0 0.0 0 0.0% 0 0.0% 1 0.4% 1 0.4% 

Total   0 0.0 0 0.0 4 1.6% 95 38.9% 145 59.4% 244 100.0% 
Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario de acuerdo al género y edad  

Respecto al nivel de satisfacción de acuerdo al género y edad de los pacientes que acuden al 

Laboratorio Clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén; en la tabla 5 se puede evidenciar 

que, en el género masculino, los pacientes con edades de 18-29 años se sienten satisfechos 

y muy satisfechos con 12,3%, mientras que los usuarios con edades entre 30-59 años 

refirieron estar satisfechos con 7,4% y muy satisfechos con 5,7%. Los pacientes entre edades 

de 60 a más años, el 2,5% indicaron estar muy satisfechos y 0,4% se encuentran satisfechos 

con la atención recibida. En cuanto al género femenino, encontramos que los pacientes con 

edades entre 30-59 años, el 32,4% están muy satisfechos y el 15,6% se encuentran 

satisfechos; por otra parte, los usuarios con edades entre 18-29 años, el 6,1% manifestaron 

estar muy satisfechos y el 3,3% se encuentran satisfechos; mientras que el 0,4% de pacientes 

entre edades de 60 años a más se encuentra muy satisfechos. Finalmente, el 59,4% de los 

pacientes de ambos géneros (masculino y femenino) se encuentran muy satisfechos y el 

38,9% indicaron estar satisfechos con la atención que se les brindó en el servicio de 

laboratorio. 
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Tabla 4 

Nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención en el laboratorio clínico 

del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. 

  

Satisfacción de atención 

Muy 
insatisfec

ho 
Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy 

Satisfecho 
Coeficiente 

de  
correlación 

Pruebas 
de chi-

cuadrado 
f % f % f % f % f % 

Calidad 
de 

atención 

Mala 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

0.92 0.00 

Muy 
mala 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Regular 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

Bueno 0 0.0 0 0.0 3 1.2% 65 26.6% 14 5.7% 

Muy 
bueno 

0 0.0 0 0.0 1 0.4% 30 12.3% 131 53.7% 

Nota: frecuencia y porcentaje de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de atención  

En la tabla 4 observamos el nivel de satisfacción del usuario relacionado a la calidad de 

atención que recibió en el laboratorio clínico del Centro de Salud los Sauces - Jaén, 2024. En 

tal sentido, se evidencia que, cuando la calidad de atención es muy buena, el usuario se siente 

muy satisfecho con 53.7%, si la atención es buena, entonces el paciente se encuentra 

satisfecho con 26.6%. Asimismo, encontramos que ambas variables se relacionan 

significativamente (coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92 y nivel de 

significancia p-valor = 0.00); por lo tanto, se concluye, que mientras más buena sea la calidad 

de atención, mayor es la satisfacción de usuario. 
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IV. DISCUSIÓN 

La presente investigación permitió determinar el nivel de satisfacción del usuario relacionado 

a la calidad de atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud Los Sauces – Jaén 2024, 

evaluando la relación entre ambas variables y analizando diversos factores que influyen en la 

satisfacción del usuario.  

En cuanto al primer objetivo específico, identificar el nivel de satisfacción del usuario, los 

resultados reflejan que el 59,4% de los pacientes se declararon "muy satisfechos" y el 38,9% 

"satisfechos" con el servicio recibido. Esto sugiere que el laboratorio cumple con los 

estándares de atención esperados por los usuarios, lo cual es un hallazgo positivo si se compara 

con estudios previos en los que la satisfacción no superaba el 50% como la de Tello (2023). 

Sin embargo, es importante notar que un pequeño porcentaje de usuarios con 1,6% manifestó 

indiferencia, lo que indica la necesidad de revisar aspectos específicos que podrían mejorarse. 

Este resultado señala que, aunque la mayoría de los usuarios está conforme con el servicio, la 

presencia de un pequeño porcentaje de usuarios indiferentes indica que aún existen aspectos 

del servicio que podrían ser percibidos de manera menos positiva. Esto sugiere que se deben 

identificar y mejorar áreas específicas para garantizar que todos los usuarios alcancen un nivel 

de satisfacción más elevado y homogéneo. 

El segundo objetivo específico, medir el nivel de calidad de atención, se encontró que la 

dimensión científico-técnica obtuvo el mayor puntaje de 78,7%, seguida del entorno con 

71,7% y el componente humano 67,2%, lo que sugiere que la capacitación del personal y la 

precisión en la entrega de resultados son factores fundamentales en la atención de calidad. Esto 

es consistente con el estudio de Tello (2023), que resaltó que la experticia técnica del personal 

de laboratorio clínico impacta en la confianza y satisfacción de los usuarios. Sin embargo, la 

capacidad de respuesta fue la dimensión con menor valoración de 61,9%, lo que sugiere que 

aspectos como los tiempos de espera y la rapidez en la atención siguen siendo áreas de mejora. 

Estudios de la OPS (2021) han señalado que la demora en la entrega de resultados es uno de 

los principales factores que reducen la satisfacción del usuario en servicios de laboratorio en 

América Latina. Este contraste de resultados refleja la importancia de optimizar los tiempos 

de respuesta en el servicio, un aspecto que puede mejorar la satisfacción de los usuarios al 

reducir la percepción de ineficiencia y retraso. 
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Respecto, en relación con el tercer objetivo específico, evaluar el nivel de satisfacción de 

acuerdo al género y edad, se encontró que la mayor satisfacción se registró en mujeres entre 

30 y 59 años, con un 32,4% calificando el servicio como "muy satisfecho". Este hallazgo 

sugiere que las mujeres de este grupo etario tienen una percepción más favorable del servicio, 

lo cual podría estar relacionado con factores como la atención recibida, el trato personalizado 

o la adecuación de los horarios y servicios ofrecidos. Este resultado coincide parcialmente con 

los hallazgos de Alvarado Tirado (2023) y Díaz-Ginéz & Rodríguez-Vega (2023), quienes 

también reportaron variaciones en la satisfacción según género y edad, aunque en diferentes 

contextos. Sin embargo, el estudio de Díaz (2021) señala que la mayor satisfacción se presentó 

en pacientes mayores de 65 años, lo que contrasta con los resultados obtenidos en este estudio, 

donde los usuarios más satisfechos pertenecen al grupo de 30 a 59 años. Este contraste de 

resultados podría reflejar diferencias en los contextos socioculturales de las poblaciones 

estudiadas o en las características específicas de los servicios de salud analizados. Es relevante 

seguir investigando las influencias de factores sociodemográficos en la satisfacción para 

comprender mejor las expectativas y necesidades de los diferentes grupos de usuarios. 

Finalmente, la relación entre satisfacción del usuario y calidad de atención; se demostró un 

coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, y un nivel de significancia p-valor = 

0.00. Esto confirma que una mejor calidad de atención se traduce en una mayor satisfacción 

del usuario, lo que respalda la importancia de optimizar los procesos de atención, tiempos de 

espera y trato humanizado en los laboratorios clínicos. Este resultado se alinea con la 

investigación de Tello (2023), quienes en su estudio sobre satisfacción de usuarios de un 

laboratorio clínico en un hospital de alta complejidad en el norte de Perú encontraron que una 

mejor calidad de atención estaba directamente asociada con un incremento en la satisfacción 

del paciente. En dicho estudio, se observó que los tiempos de espera y la atención empática 

eran factores determinantes en la percepción de calidad, lo que refuerza la necesidad de 

mejorar estos aspectos en los laboratorios clínicos. 

A pesar de los resultados positivos, es importante destacar algunos aspectos no resueltos que 

requieren investigaciones complementarias. Si bien la mayoría de los usuarios se mostraron 

satisfechos, la dimensión de "empatía" presenta una oportunidad de mejora. Asimismo, sería 

relevante explorar cómo la calidad percibida impacta en la adherencia a los exámenes de 
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laboratorio y el seguimiento de tratamientos. Los hallazgos de esta investigación respaldan la 

validez de los resultados obtenidos y coinciden con estudios previos a nivel regional y 

nacional, lo que permite inferir que los factores de calidad en la atención de laboratorios 

clínicos son determinantes en la satisfacción del usuario. Sin embargo, futuras investigaciones 

podrían centrarse en el impacto de la capacitación del personal y el uso de tecnologías 

innovadoras en la mejora de la percepción de los servicios. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

▪ El servicio de laboratorio clínico fue valorado positivamente por los usuarios, 

destacándose la fiabilidad con 76,2% y la seguridad con 73,8% como las 

dimensiones mejor calificadas. Esto indica que los pacientes confían en la exactitud 

de los análisis y en el cumplimiento de las normas sanitarias. No obstante, la 

capacidad de respuesta con 61,9% obtuvo una menor calificación, lo que evidencia 

la necesidad de optimizar la rapidez en la atención y la entrega de resultados. 

▪ La calidad de atención fue percibida como muy buena por el 66,4% de los usuarios 

y buena por el 33.6%, reflejando una evaluación general positiva. La dimensión 

científico-técnica con 78,7% fue la más destacada, lo que resalta el conocimiento y 

la experiencia del personal en la toma y análisis de muestras. Además, el uso de 

equipos adecuados y un sistema eficiente de entrega de resultados contribuyeron a 

esta percepción favorable. 

▪ Se identificaron diferencias en la satisfacción de acuerdo al género y edad, siendo 

las mujeres entre 30 y 59 años el grupo con mayores niveles de satisfacción (32,4% 

muy satisfechas). Esto sugiere que este grupo poblacional tiene mayores 

expectativas y criterios de evaluación respecto a la calidad del servicio. En el caso 

de los hombres, la satisfacción se mantuvo equilibrada entre los distintos rangos de 

edad. 

▪ Se determinó que el nivel de satisfacción del usuario relacionado con la calidad de 

atención en el laboratorio clínico del Centro de Salud Los Sauces - Jaén 

evidenciándose una correlación significativa entre ambas variables con el 

coeficiente de correlación fuerte de chi-cuadrado = 0.92, p-valor = 0.00. Esta 

satisfacción favorable se debe principalmente a la confianza en la precisión de los 

resultados, el cumplimiento de protocolos de bioseguridad y la atención brindada 

por el personal. Sin embargo, aún existen oportunidades de mejora en la reducción 

de tiempos de espera y optimización de la capacidad de respuesta. 
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RECOMENDACIONES   

▪ A los técnicos y licenciados del laboratorio clínico del centro de salud los sauces, 

Jaén. Optimizar los tiempos de atención y entrega de resultados en el laboratorio 

clínico mediante la implementación de estrategias como un sistema de turnos 

digitales o una mayor asignación de personal en horarios de alta demanda. Esto 

permitirá reducir la percepción de demora en la atención y mejorar la experiencia 

del usuario. 

▪ Al jefe del área de laboratorio clínico del centro de salud los sauces, Jaén. Realizar 

evaluaciones periódicas de la calidad del servicio, aplicando encuestas de 

satisfacción a los usuarios para identificar áreas de mejora de manera continua. Esto 

permitirá ajustar estrategias de atención y garantizar un servicio alineado con las 

expectativas de los pacientes. 

▪ Al jefe del centro de salud los sauces, Jaén. Fortalecer la capacitación continua del 

personal en aspectos relacionados con la calidad de atención, especialmente en 

empatía y capacidad de respuesta. Programas de formación enfocados en la 

comunicación efectiva y trato humanizado pueden contribuir a elevar la satisfacción 

de los usuarios 

▪ Al director de la escuela profesional de Tecnología Médica, fomentar nuevas 

investigaciones que aborden el impacto de la digitalización en la calidad de atención 

en laboratorios clínicos, explorando cómo la incorporación de tecnologías, como la 

entrega de resultados en línea o sistemas automatizados de gestión de citas, puede 

influir en la satisfacción del usuario. Así mismo, ampliar el estudio a otros centros 

de salud, considerando establecimientos ubicados en zonas rurales y urbanas para 

comparar los niveles de satisfacción y calidad de atención. Esto permitiría generar 

datos más representativos y establecer estrategias específicas para cada contexto. 
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ANEXOS 
Anexo 01: Operacionalización de variables 

Variables Definición 
conceptual 

dimensión 
operacional 

dimensiones indicador  escala técnica/ 
instrumento 

Satisfacción 
del usuario   

Indicador clave 
para evaluar la 
calidad del 
servicio brindado 
y refleja cómo las 
expectativas de 
los usuarios son 
cumplidas21.  

Para determinar la 
satisfacción del 
usuario sobre la 
calidad del servicio 
se utilizará como 
técnica la encuesta y 
como instrumento un 
cuestionario, la cual 
se valora mediante la 
escala de Likert.   

Fiabilidad  Oportunidad 
Desempeño 
Utilidad  

Ordinal   
 
 
 
Encuesta/ 
cuestionario  

Capacidad de 
respuesta  

Accesibilidad  
Tiempo de espera 
Voluntad  

Seguridad  Confianza 
Trato cordial 
Valores éticos  
Cortesía  

Empatía Atención 
personalizada 
Comprensión 
Amabilidad   

Aspectos 
tangibles 
 

Pulcritud 
Limpieza  
Material de 
comunicación  

Calidad de 
atención  

Comprende 
actividades 
técnicas y 
humanas 

Para medir la 
calidad de atención 
se utilizará como 
técnica la encuesta y 

Componente 
Humano 
 

Presentación 
Valores éticos 
Comunicación 
Satisfacción 

Ordinal  Encuesta/ 
cuestionario 
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realizadas por los 
establecimientos 
médicos para 
garantizar 
resultados 
deseados en los 
servicios de salud 
se centran en 
proporcionar 
atención efectiva, 
segura y centrada 
en las personas22. 

como instrumento 
un cuestionario, la 
cual se valora 
mediante la escala 
de Likert.    

componente 
científico- 
técnico 
 

Conocimiento 
Experiencia 
Organización 

Componente 
entorno 

Ambiente 
Bioseguridad 
Eficiencia 
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Figura 1: Solicitud para la ejecución del proyecto de tesis  
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Figura 2: Autorización de ejecución del proyecto de tesis  
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Figura 3: Validación del instrumento  
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Figura 4. Encuestas aplicadas a usuarios del laboratorio del centro de salud los sauces, Jaén.  
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Figura 5. Compromiso del asesor  
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Figura 6. Declaración jurada de no plagio  
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Figura 8.  Resultados de encuestas 
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Figura 9: evidencias fotográficas de ejecución del proyecto de tesis  
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