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RESUMEN 

 

El propósito de la investigación fue determinar el nivel de satisfacción del usuario interno 

en relación con la calidad de atención en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro 

Solar - Jaén, 2025. Estudio básico, descriptivo y correlacional, de tipo prospectivo, 

cuantitativo y de corte transversal, diseño no experimental y método de investigación 

deductivo. La muestra estuvo representada por 41 usuarios internos. Los resultados 

evidencian que el 14,6 % de los usuarios internos manifestó estar insatisfechos respecto a su 

situación laboral, mientras que un 36,6 % adoptó una postura indiferente, y dentro de estos, 

un 22% de los usuarios internos calificó la calidad de atención del servicio de laboratorio 

como regular y solo 2,4% mencionaron que existe una mala atención. El 61,0% mostró que 

existe buena calidad de atención en la dimensión de seguridad. Además, se encontró una 

correlación positiva alta y estadísticamente significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario interno (ρ = 0.698; p < 0.001). Asimismo, casi la mitad de los 

usuarios internos se encuentra satisfecho o muy satisfecho con la atención recibida. Estos 

resultados evidencian que una mayor calidad de atención se asocia con mayores niveles de 

satisfacción, especialmente en la dimensión de seguridad. 

 

 

Palabras claves: Satisfacción del usuario interno, calidad de atención, gestión de la calidad, 

servicio de laboratorio. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the level of internal user satisfaction in relation 

to the quality of care in the laboratory service at the Morro Solar Health Center in Jaén, 2025. 

This was a basic, descriptive, and correlational study, with a prospective, quantitative, and 

cross-sectional approach, using a non-experimental design and a deductive research method. 

The sample consisted of 41 internal users. The results showed that 14.6% of internal users 

reported being dissatisfied with their work situation, while 36.6% adopted an indifferent 

position. Additionally, 22% rated the quality of care in the laboratory service as fair, and 

only 2.4% perceived it as poor. On the other hand, 61.0% indicated good quality of care in 

the safety dimension. A high, positive, and statistically significant correlation was found 

between quality of care and internal user satisfaction (ρ = 0.698; p < 0.001). Furthermore, 

nearly half of the internal users were satisfied or very satisfied with the care received. These 

findings demonstrate that higher quality of care is associated with higher levels of 

satisfaction, particularly in the safety dimension.  

 

Key words: Internal user satisfaction, quality of care, quality management, laboratory  

  service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la satisfacción de los usuarios se reconoce como un indicador esencial para 

analizar el funcionamiento de los servicios de salud y la excelencia de la atención ofrecida, 

consolidándose como un componente prioritario dentro de la salud pública. Asimismo, la 

satisfacción del usuario interno se define como el nivel de percepción positiva que tienen los 

trabajadores de una entidad, institución u organización respecto a su desempeño laboral y a 

las condiciones del ambiente en el que desarrollan sus actividades1. 

La calidad de los servicios dentro de un sistema de salud guarda una estrecha relación con 

el bienestar y la satisfacción laboral del personal que los integra2. Cuando los profesionales 

de la salud presentan un elevado nivel de conformidad con su trabajo, se favorece la 

prestación de atenciones más eficientes, oportunas y de mayor calidad, permitiendo 

responder de manera adecuada a las demandas sanitarias de la población3,4. 

Por otro lado, la atención en salud comprende una serie de actividades y procedimientos 

orientados a la prestación de servicios y cuidados dirigidos a personas, núcleos familiares, 

comunidades y colectivos poblacionales5. De acuerdo con los lineamientos establecidos por 

la Organización Mundial de la Salud (OMS) (2018), dichos servicios deben caracterizarse 

por su disponibilidad, eficacia y capacidad de generar una experiencia positiva en los 

usuarios. En este contexto, la satisfacción del usuario se reconoce como un derecho esencial 

que debe ser garantizado en todos los niveles de la atención sanitaria6. 

La satisfacción del personal de los establecimientos de salud es un factor clave para 

garantizar la calidad de la atención, debido a su papel fundamental en el funcionamiento del 

sistema sanitario y en la atención dirigida a los usuarios externos. Esta satisfacción se refleja 

en el compromiso y la identificación del trabajador con la institución, constituyéndose en un 

criterio relevante para la evaluación de la calidad en salud pública7. En el ámbito del 

laboratorio clínico, resulta indispensable contar con profesionales capacitados y motivados, 

capaces de ofrecer resultados confiables, una atención eficiente, costos adecuados y 

contribuir al fortalecimiento del prestigio institucional8. 

Diversas investigaciones a nivel internacional y nacional han analizado el nivel de 

satisfacción del usuario interno en relación con la calidad de la atención brindada en distintos 

establecimientos de salud. En este contexto, en Colombia, durante el año 2020, se desarrolló 

un estudio dirigido al personal del laboratorio clínico de una institución sanitaria. Los 
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hallazgos evidenciaron un elevado nivel de insatisfacción laboral, principalmente asociado 

a las modalidades de contratación, la falta de motivación en el entorno de trabajo y las 

relaciones jerárquicas. Asimismo, aproximadamente el 50 % de los trabajadores manifestó 

un alto grado de descontento en las relaciones interpersonales con sus colegas, situación que 

repercute de manera negativa en la productividad y el desempeño laboral9. 

Así mismo en el año 2015, en Zulia, Venezuela, se evaluaron los aspectos de calidad que 

afectan la satisfacción del personal de los laboratorios clínicos públicos. Evidenciando que 

la satisfacción se relaciona con el nivel académico, y los aspectos de calidad que la afectaban 

eran los incentivos, el suministro de materiales, el aseguramiento de la calidad y la dotación 

de equipos de seguridad10.  

Por otra parte, en el año 2019, en el Hospital Goyeneche de Arequipa, se determinó que el 

65% de los usuarios internos demostraron un nivel satisfactorio en relación con su trabajo 

actual, y un 55% en relación con su trabajo en general. Sin embargo, otros aspectos como la 

interacción con el jefe (49.0%), las oportunidades de progreso (59.0%), la remuneración e 

incentivos (70.0%), la interrelación con los compañeros de trabajo (42.0%), y el ambiente 

de trabajo (44.0%) mostraron niveles de insatisfacción11.  

Del mismo modo, en el año 2020, en un estudio realizado en la Clínica Santa Teresa, 

provincia de Abancay, Apurímac, se encontró que el 43,3% de los usuarios internos se 

encontraba muy satisfecho, el 36,7% algo satisfecho, y el 20% no estaba ni satisfecho ni 

insatisfecho, concluyendo que aún existen brechas que impiden que más del 50% de los 

trabajadores se encuentre muy satisfechos12. 

En el ámbito local, una investigación desarrollada en el Hospital General de Jaén 2010, 

evidenció que la percepción del personal interno fue predominantemente neutral respecto a 

las dimensiones de satisfacción laboral vinculadas al puesto de trabajo actual con el (61 %) 

y a la relación con la jefatura inmediata el (45,0 %). No obstante, en las dimensiones 

relacionadas con las oportunidades de desarrollo profesional (54,0 %), las condiciones del 

entorno laboral (45,0 %) y la interacción con los compañeros de trabajo (42,0 %), se registró 

una percepción mayoritariamente desfavorable13. 

Esta investigación se sustenta bajo las bases científicas de estudios como de: Córdova et, 

al14. En el 2024, tuvieron como propósito determinar el nivel de satisfacción del usuario en 

relación con la calidad de atención del laboratorio clínico del Centro de Salud Los Sauces, 
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Jaén. Fue un estudio básico, no experimental, cuantitativo, transversal y descriptivo 

correlacional, con una muestra de 244 usuarios seleccionados mediante muestreo no 

probabilístico. El 98,3% de los usuarios se declararon satisfechos o muy satisfechos, 

destacando la fiabilidad (76,2%) y la seguridad (73,8%) como las dimensiones mejor 

valoradas. Además, el 66,4% calificó la atención como muy buena, con mayores niveles de 

satisfacción en mujeres de 30 a 59 años. El análisis evidenció una relación significativa entre 

calidad de atención y satisfacción (chi-cuadrado = 0,92; p = 0,00). Se concluyó que el 

servicio es de buena calidad, aunque requiere mejoras en tiempos de espera y empatía del 

personal.  

Así mismo Navarro15 en 2024 determinó la relación entre los indicadores de calidad y el 

grado de satisfacción de los usuarios internos del Hospital II-1 Rioja- Perú. Estudio 

transversal, observacional y correlacional con 152 usuarios internos. Se aplicó un 

cuestionario validado para medir indicadores de calidad. Los resultados mostraron que la 

mayoría calificó la calidad como buena o muy buena en las áreas gerencial y de apoyo, 

mientras que los factores extrínsecos e intrínsecos se ubicaron en niveles medios de 

satisfacción. El análisis de Spearman evidenció una relación directa y perfecta entre los 

indicadores de calidad y la satisfacción de los usuarios internos (rho = 1.00; p < 0.05). Se 

concluyó que la mejora de los componentes organizacionales se asocia con mayores niveles 

de satisfacción del personal. 

De otra manera Claros16 en el año 2022 investigó con el propósito de determinar el nivel de 

satisfacción del usuario interno en el hospital municipal “La Merced”, La Paz - Bolivia. 

Estudio de tipo descriptivo y transversal el cual tuvo una muestra de 131 usuarios. Los 

resultados revelaron que de manera general el 53% del personal se encuentra insatisfecho, 

donde la infraestructura y limpieza de la institución tiene un 74% de insatisfacción. Teniendo 

en cuenta todos los factores analizados en el estudio se concluye que el 53% de los 

funcionarios de la institución hospitalaria se encuentran insatisfechos. 

Por otro lado, Perea17 en el año 2022, planteó como objetivo determinar la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción de los usuarios internos del servicio de farmacia del 

hospital II-2 Tarapoto – Perú. La investigación fue de carácter básico y utilizó un diseño no 

experimental, transversal y descriptivo correlacional, con una muestra de 291 trabajadores. 

Los hallazgos mostraron que el nivel de calidad de atención fue regular en un 50 %. Por otro 

lado, el nivel de satisfacción de los usuarios internos fue regular en un 50 %, malo en un 31 
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% y bueno en un 19 %. Se concluyó que existe una relación significativa entre las variables 

estudiadas, ya que el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.850 y el valor p fue de 0.000 

(p-valor ≤ 0.01). Además, se determinó que el 72.25 % de la calidad de atención influyó en 

la satisfacción del usuario interno. 

Aunque Requejo18 en 2022 tuvo por objetivo determinar la relación entre la calidad de la 

sistematización de la historia clínica y la satisfacción del usuario interno en el Hospital Alto 

Mayo, Moyobamba - Perú. Estudio cuantitativo, aplicado, transversal, con diseño no 

experimental, descriptivo correlacional. Participaron 150 profesionales de la salud. La 

calidad de sistematización fue percibida como alta por 89,33 % y media por 9,33 %. La 

satisfacción del usuario interno fue alta en 80 % y media en 19,33 %. El análisis evidenció 

relación significativa y directa (Spearman r = 0,310; p = 0,000 < 0,05). Se concluyó que una 

mejor sistematización de la historia clínica se asocia con mayores niveles de satisfacción del 

usuario interno. 

Por otro lado, Machaca19 en 2020 tuvo como objetivo determinar la relación entre el nivel 

de satisfacción del paciente y la calidad de atención en el servicio de laboratorio clínico del 

Policlínico Policial Tacna – Perú. Durante el contexto de Covid-19. Fue un estudio básico, 

cuantitativo, con diseño descriptivo, transversal y correlacional, con una muestra de 205 

pacientes seleccionados de una población de 890. Se utilizó la encuesta como técnica y el 

cuestionario como instrumento. Los resultados mostraron una satisfacción global de 68,8%, 

siendo la dimensión Empatía la mejor valorada (25,9%) y Elementos tangibles la peor 

(12,7%). En cuanto a calidad, 37,6% la percibió como buena, destacando la dimensión 

Humana (29,8%) y evaluando mal el Entorno (12,9%). Se encontró una correlación positiva 

y directa entre la calidad de atención y la satisfacción de los pacientes. 

Aunque Huamani20 investigó en 2019 sobre “La satisfacción laboral del usuario interno en 

relación a la satisfacción del usuario externo en el Hospital Alfredo Callo Rodríguez de 

Sicuani, Cusco – Perú. utilizando un enfoque metodológico transversal, descriptivo y 

correlacional. La muestra consistió en 224 usuarios externos hospitalizados y 76 usuarios 

internos del área de hospitalización. Los resultados mostraron que el 59% de los usuarios 

internos estaban satisfechos y el 40% insatisfechos. En cuanto a la satisfacción de los 

usuarios externos, el 59.1% estaban satisfechos en la dimensión de fiabilidad, el 38% en 

capacidad de respuesta, el 66% en seguridad, el 64% en empatía y el 57% en aspectos 

tangibles. En consecuencia, se concluyó que existe una relación entre la satisfacción de los 
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usuarios internos y la satisfacción de los usuarios externos, respaldada por la prueba Chi-

cuadrada de Pearson (sig.= 0.00). 

De hecho, Vega21 realizó en 2016 una investigación titulada “Calidad de servicio y 

satisfacción del usuario interno en la Dirección de Medicamentos, Insumos y Drogas Ancash 

– Perú. Con el objetivo de establecer la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de los usuarios internos. Fue un trabajo cuantitativo, no experimental, de corte transversal y 

correlacional. La muestra estuvo conformada por 32 trabajadores. Los resultados indicaron 

que el 60% consideraba la calidad del servicio como mala, el 22% como regular y solo el 

18% la calificó como buena. Respecto a la satisfacción del usuario interno, el 44% la percibía 

como mala, el 40% como regular y solo el 16% como buena. Se concluyó que existe una 

relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario interno, siendo esta 

positivamente moderada, es decir, a mejor calidad de servicio, mayor será la satisfacción del 

usuario interno. 

Ante lo expuesto, surge la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción del usuario interno en relación con la calidad de atención en el servicio de 

laboratorio del Centro Salud Morro Solar - Jaén, 2025?  

Los servicios de laboratorio constituyen un componente fundamental dentro de los sistemas 

de salud, ya que aportan información clave para el diagnóstico, el tratamiento, el control 

evolutivo y la prevención de diversas patologías. No obstante, para garantizar su eficiencia 

y calidad, no basta únicamente con disponer de infraestructura apropiada, equipamiento 

moderno y personal debidamente calificado, sino que también resulta indispensable asegurar 

un elevado nivel de satisfacción entre los usuarios internos del laboratorio. En este sentido, 

la satisfacción del personal puede verse influenciada por diversos factores, tales como las 

condiciones del entorno laboral, la eficacia de la comunicación interna y la disponibilidad 

de recursos, entre otros. 

La evaluación del grado de satisfacción de los usuarios internos resulta fundamental para 

identificar oportunidades de mejora y asegurar el cumplimiento de sus expectativas y 

requerimientos dentro de la organización. En este contexto, se propone determinar el nivel 

de satisfacción del personal del laboratorio del Centro de Salud Morro Solar, considerando 

que su bienestar y conformidad laboral influyen directamente en su desempeño y en la 

calidad de la atención que la institución brinda a los pacientes. Un nivel reducido de 
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satisfacción entre los usuarios internos puede repercutir de manera desfavorable en su 

rendimiento, motivación y compromiso con las labores asignadas. 

Los resultados de la presente investigación permiten reconocer las principales fortalezas y 

limitaciones del servicio de laboratorio, así como identificar oportunidades de mejora. En el 

ámbito social, un elevado grado de satisfacción de los usuarios internos tiene un impacto 

directo en la mejora de la calidad de la atención brindada a los pacientes, al propiciar 

decisiones clínicas más oportunas y seguras, además de contribuir al fortalecimiento del 

sistema de salud y al bienestar general de la población. 

Desde una perspectiva teórica, el análisis de la satisfacción de los usuarios internos 

contribuye a fortalecer el cuerpo de conocimientos relacionados con la gestión de la calidad 

en los servicios de salud, el desempeño organizacional y la dinámica de trabajo en equipo, 

facilitando la comprensión del impacto que ejercen las condiciones institucionales en la 

provisión de servicios diagnósticos. 

En el plano práctico, conocer el nivel de satisfacción de los usuarios internos del laboratorio 

del Centro de Salud Morro Solar (Jaén) permitirá identificar fortalezas, debilidades y áreas 

de mejora para optimizar los procesos internos, mejorar el desempeño y garantizar resultados 

confiables que incidan en la atención de los pacientes.  

Desde el punto de vista metodológico, los resultados obtenidos en este estudio pueden 

constituir un referente para el desarrollo de futuras investigaciones en campos afines o 

vinculados al sector salud y a la gestión de la calidad en las instituciones sanitarias. 

En el enfoque científico, la investigación aporta evidencia objetiva sobre la satisfacción de 

los usuarios internos, contribuyendo al conocimiento en la gestión de la calidad en salud y 

sirviendo de base para futuros estudios. 

Por ello, se establece el siguiente objetivo general de la investigación, determinar el nivel de 

satisfacción del usuario interno en relación con la calidad de atención en el servicio de 

laboratorio del Centro Salud Morro Solar - Jaén, 2025. Y como objetivos específicos, 

identificar el nivel de satisfacción del usuario interno en el Centro de Salud Morro Solar - 

Jaén, 2025. Asimismo, evaluar la calidad de atención del servicio de laboratorio en el Centro 

Salud Morro Solar - Jaén, 2025. Y, caracterizar la calidad de atención en el servicio de 

laboratorio del centro Salud Morro Solar - Jaén, 2025. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

Ubicación: La investigación se ejecutó en el Centro de Salud Morro Solar, ubicado en la 

calle Alfredo Bastos 630 Sector Morro Solar, en la ciudad de Jaén, provincia de Jaén, región 

Cajamarca, Perú. Esta localidad se encuentra a una altitud aproximada de 729 metros sobre 

el nivel del mar y constituye un centro urbano estratégico en la zona nororiental de 

Cajamarca, con una población cercana a los 90,000 habitantes. Jaén es reconocida por su 

dinamismo económico basado en el comercio, la agricultura principalmente café y arroz y 

los servicios de salud y educación, lo que convierte al Centro Salud Morro Solar en un punto 

de referencia sanitario para la población urbana y las comunidades rurales circundantes. 

2.1 Población, muestra y muestreo 

Población: Se define como el total de individuos u objetos que constituyen el universo 

de estudio, e incluye personas, animales, registros clínicos, nacimientos, muestras de 

laboratorio, accidentes de tránsito, entre otros elementos22. En la presente investigación, 

la población estuvo conformada por todos los trabajadores pertenecientes a las áreas 

usuarias que generan solicitudes de análisis para el servicio de laboratorio del Centro 

Salud Morro Solar, establecimiento del primer nivel de atención con categoría I-4, 

ubicado en la ciudad de Jaén. 

Muestra: Se define como un segmento o grupo representativo seleccionado a partir de 

la población o universo de estudio22.La muestra fue por conveniencia y estuvo integrada 

por los profesionales que realizan solicitudes de análisis de laboratorio y que 

manifestaron su disposición a participar en la investigación. En total, la muestra estuvo 

comprendida por 41 usuarios internos del servicio de laboratorio, distribuidos en las 

siguientes categorías profesionales: 13 médicos, 13 obstetras, 12 enfermeros, 2 

nutricionistas y 1 integrante del programa de estrategia sanitaria. 

Muestreo: Se entiende como el procedimiento metodológico que, a través de criterios 

y normas específicas, permite seleccionar a los elementos de la población con el fin de 

conformar una muestra representativa22. En el estudio se empleó un muestreo no 

probabilístico de tipo intencional o por conveniencia, debido a que este método facilita 

el acceso a los participantes y la conformación de la muestra de estudio. 
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2.2 Variables de estudio 

− Nivel de satisfacción 

− Calidad de atención 

2.2.1 Operacionalización de variables: (Revisar anexo 01) 

2.3 Método, técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Método: 

Con la finalidad de desarrollar la investigación, se obtuvo la autorización del Gerente 

del Comité Local de Administración de la Salud (CLAS) Morro Solar, lo cual permitió 

la ejecución del estudio en el Centro Salud Morro Solar. 

Dentro de este contexto, se utilizó la encuesta como técnica de recolección de datos, y 

el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado que incluyó 21 preguntas 

organizadas en 7 ítems vinculados al nivel de satisfacción, así como 15 preguntas 

distribuidas en 5 ítems orientados a evaluar la calidad de la atención. Esta estructura 

metodológica fue diseñada de manera rigurosa con el propósito de alcanzar de forma 

eficiente los objetivos establecidos en la investigación. 

2.4 Tipo, diseño y método de investigación 

La presente investigación se caracterizó por ser de naturaleza básica, con enfoque 

descriptivo y correlacional, de tipo prospectivo, cuantitativo y de corte transversal, 

sustentada en un diseño no experimental y orientada por el método deductivo. 

Básico: En función del nivel de profundidad del estudio, la investigación se enmarca en 

el tipo básico, orientada a analizar y ampliar el conocimiento existente sobre el grado 

de satisfacción de los usuarios internos en relación con la calidad de la atención 

brindada23. 

Descriptivo: Se desarrolla cuando el propósito es examinar y exponer de manera 

detallada una realidad en todas sus dimensiones. Mediante este tipo de estudio, basado 

en el método de análisis, es posible reconocer y caracterizar las cualidades y atributos 

propios del objeto de estudio24. 
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Correlacional: Corresponde a un enfoque no experimental en el cual se analizan dos 

variables con el objetivo de identificar y establecer el grado de relación estadística 

existente entre ellas, sin la intervención de factores externos que puedan alterar los 

resultados obtenidos25. 

Prospectivo: De acuerdo con diversos autores, se clasifican como estudios prospectivos 

aquellos cuya planificación se realiza antes de que ocurran los hechos de interés, y en 

los cuales la información se recopila de manera progresiva conforme estos se van 

desarrollando, con la finalidad de identificar y analizar posibles relaciones causales 

entre las variables y los resultados futuros26. 

Cuantitativo: La investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, dado que se 

recolectaron y procesaron datos numéricos con el fin de efectuar el análisis 

correspondiente en concordancia con los objetivos establecidos27. 

Transversal: Corresponde a una modalidad de investigación observacional en la que la 

información de las variables es recopilada en un único momento temporal, sobre una 

población, muestra o grupo previamente definido28. 

No experimental: No se realizó manipulación alguna de las variables, lo que permitió 

observar los fenómenos en su contexto natural y en el momento en que ocurrieron29. 

Deductivo: Se caracteriza por un proceso de investigación que inicia a partir de 

principios generales o fundamentos teóricos, y mediante un razonamiento lógico 

permite derivar conclusiones particulares30. 

2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas de recolección de datos se refieren a los procedimientos utilizados para 

recopilar y analizar información de diversa naturaleza. Entre las estrategias más 

empleadas para la obtención de datos se incluyen la revisión de documentación 

relevante, así como la aplicación de entrevistas y la realización de observaciones 

sistemáticas31. 

Los instrumentos de recolección de datos se emplean para registrar información 

relacionada con las variables de estudio, las mismas que se encuentran definidas en el 

planteamiento del problema, la pregunta de investigación y los objetivos establecidos32. 
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Para la recolección de la información se utilizó la técnica de la encuesta, empleando 

como instrumento un cuestionario elaborado de manera específica para la presente 

investigación. Dicho cuestionario fue estructurado en dos secciones: la primera 

orientada a evaluar el “nivel de satisfacción” y la segunda destinada al análisis de la 

“calidad de la atención”, asimismo el cuestionario fue validado por juicio de tres 

expertos y sometido a una prueba piloto, donde participaron 10 usuarios internos que no 

formaron parte de la muestra, sometiéndolo a la prueba estadística del Alfa de Cronbach 

obteniendo un valor de 0,89, por lo cual indica que el cuestionario es altamente 

confiable.  

Para la medición de la variable “nivel de satisfacción”, se utilizó una escala tipo Likert 

de 7 puntos, la cual fue recodificada en cuatro niveles interpretativos con el fin de 

facilitar el análisis y mejorar la consistencia estadística. Así, las categorías 1 y 2 se 

agruparon como “Insatisfecho”, 3 y 4 como “Indiferente”, 5 como “Satisfecho” y 6 y 7 

como “Muy satisfecho”. Así mismo para medición de la variable “calidad de atención”, 

se utilizó una escala tipo Likert de 7 puntos, la cual fue recodificada en cuatro niveles 

interpretativos con el fin de facilitar el análisis y mejorar la consistencia estadística. Así, 

las categorías 1 y 2 se agruparon como “Mala”, 3 y 4 como “Regular”, 5 como “Buena” 

y 6 y 7 como “Muy buena”.  

Esta estrategia permite reducir la dispersión de los datos y lograr una interpretación más 

clara sin alterar la naturaleza ordinal de la variable. Autores señalan que las escalas tipo 

Likert generan datos ordinales susceptibles de codificación y transformación para su 

análisis, lo que permite agrupar categorías y mejorar la interpretación de los 

resultados33. 

 

2.6 Procedimiento de recolección de datos 

Tras contar con la autorización de la Gerencia del CLAS Morro Solar, se procedió a la 

aplicación de un cuestionario a cada usuario interno vinculado al servicio de laboratorio. 

La recolección de datos se realizó de manera directa, brindando previamente las 

indicaciones necesarias para el adecuado llenado del instrumento, garantizando la 

confidencialidad de la información y la participación voluntaria de los encuestados. 
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El instrumento fue estructurado considerando las dos variables de estudio. En primer 

lugar, la variable “nivel de satisfacción” estuvo conformada por siete ítems, cada uno 

integrado por tres preguntas específicas, orientadas a evaluar de manera integral 

distintos componentes del entorno laboral. Entre estos se incluyeron la comunicación y 

coordinación interna, el ambiente de trabajo, la disponibilidad de recursos y 

equipamiento, la capacitación y desarrollo profesional, el apoyo y liderazgo, la carga de 

trabajo y distribución de tareas, así como el reconocimiento y motivación del personal. 

En segundo lugar, la variable “calidad de la atención” estuvo conformada por cinco 

ítems, cada uno compuesto por tres preguntas, diseñadas para analizar criterios 

fundamentales del servicio. Estos comprendieron los elementos tangibles, la fiabilidad, 

la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía, permitiendo evaluar la percepción 

del usuario interno respecto al desempeño del servicio de laboratorio. 

Para la medición de las respuestas se empleó la escala de Likert, conformada por siete 

categorías de valoración, numeradas del 1 al 7, donde el valor 1 representó el nivel más 

bajo de evaluación y el 7 el nivel más alto. 

 

2.7 Análisis de datos estadísticos 

Para el procesamiento de la información recopilada se hizo uso del software Microsoft 

Excel, el cual permitió organizar los datos, así como elaborar estadísticos descriptivos 

y representaciones gráficas de los resultados. Posteriormente, se empleó el programa 

SPSS, versión 26, con la finalidad de construir tablas y gráficos estadísticos, así como 

realizar el análisis inferencial correspondiente. 

Previo al análisis de correlación, se evaluó la normalidad de los datos mediante las 

pruebas de normalidad disponibles en el programa SPSS. Los resultados obtenidos 

evidenciaron que los datos no presentaban una distribución normal (p < 0,05), por lo 

que se descartó el uso de pruebas paramétricas como la de Pearson. 

En función de ello, se optó por la aplicación del coeficiente Rho de Spearman para 

determinar la relación entre las variables de estudio, dado que es una prueba no 

paramétrica adecuada para datos que no siguen una distribución normal y que provienen 
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de una escala ordinal como la escala de Likert. Se consideró un nivel de significancia 

estadística de 0,05 para la toma de decisiones.  

Para la interpretación del coeficiente de correlación, se consideraron los siguientes 

rangos: de 0,00 a 0,19 correlación muy baja; de 0,20 a 0,39 baja; de 0,40 a 0,59 

moderada; de 0,60 a 0,79 alta; y de 0,80 a 1,00 muy alta. Asimismo, el signo del 

coeficiente permitió identificar la dirección de la relación, siendo positiva o negativa 

según el comportamiento de las variables. 

2.8 Aspectos éticos de la investigación 

Se gestionó la autorización correspondiente ante la Dirección del Centro de Salud Morro 

Solar con la finalidad de llevar a cabo la aplicación del instrumento de recolección de 

datos (Anexo 3). Asimismo, todos los usuarios internos que participaron en el estudio 

suscribieron un consentimiento informado (Anexo 5), mediante el cual se les brindó una 

explicación clara y detallada sobre los objetivos de la investigación. 

Principio de respeto a la dignidad humana: Este principio garantiza el derecho a la 

autodeterminación, permitiendo que los participantes decidan de forma libre y 

voluntaria su participación en el estudio, tras recibir información adecuada sobre la 

naturaleza, objetivos y metodología de la investigación, lo que asegura una decisión 

consciente y voluntaria34. 

Principio de justicia: El principio de justicia garantiza un trato equitativo y respetuoso 

hacia todas las personas, sin discriminación ni desigualdades. En este marco, los 

participantes del estudio serán tratados con consideración, respeto y equidad, evitando 

cualquier forma de perjuicio34. 

Principio de beneficencia: Este principio se orienta a la protección de los derechos y 

el bienestar de las personas, así como a la prevención de posibles riesgos35. Por ello, se 

establecerán medidas preventivas destinadas a evitar cualquier inconveniente asociado 

a la participación en el estudio. 

Principio de confidencialidad: Este principio garantiza la confidencialidad de la 

información personal de los participantes, asegurando su anonimato y evitando 

cualquier riesgo36. Los datos recopilados serán utilizados únicamente con fines 

científicos. 
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Principio de transparencia: Este principio se fundamenta en la conducta ética y 

transparente, que exige informar de manera clara y veraz sobre los propósitos, los 

procedimientos y los resultados de la investigación37. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 6. Nivel de satisfacción del usuario interno en el Centro Salud Morro Solar – 

Jaén, 2025. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Insatisfecho 6 14.6 14.6 

Indiferente 15 36.6 36.6 

Satisfecho 18 43.9 43.9 

Muy satisfecho 2 4.9 4.9 

Total 41 100.0 100.0 

 

En la Tabla 1 se evidencia que el 14,6 % de los usuarios internos manifestaron estar 

insatisfecha respecto a su situación laboral, mientras que un 36,6 % adoptó una postura 

indiferente. Estos resultados evidencian que una proporción significativa del personal no 

presenta una valoración positiva del servicio; pese a la valoración favorable predominante, 

existen aspectos internos que requieren atención para mejorar la satisfacción de los 

trabajadores. 

 

Tabla 7. Calidad de atención en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro Solar 

– Jaén, 2025. 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Mala 1 2.4 2.4 

Regular 9 22.0 22.0 

Buena 26 63.4 63.4 

Muy buena 5 12.2 12.2 

Total 41 100.0 100.0 

 

En la Tabla 2 se observa que un 22% de los usuarios internos calificó la calidad de atención 

del servicio de laboratorio como regular, lo que refleja una percepción intermedia que no 

garantiza una satisfacción plena y sugiere la existencia de aspectos susceptibles de mejora 

en la atención brindada. Asimismo, un 2,4% la calificó como mala, evidenciando 



21 
 

experiencias desfavorables que, aunque en menor proporción, resultan relevantes al señalar 

deficiencias específicas en la calidad del servicio. 

 

Tabla 8. Caracterización de la calidad de atención en el servicio de laboratorio del 

centro Salud Morro Solar – Jaén, 2025. 

Dimensiones de la  

calidad de atención 

Muy 

mala 
Mala Regular Buena 

Muy 

buena 

f % f % f % f % f % 

D1: Elementos tangibles 1 2.4% 1 2.4% 24 58.5% 14 34.1% 1 2.4% 

D2: Fiabilidad 0 0.0% 2 4.9% 11 26.8% 14 34.1% 14 34.1% 

D3: Capacidad de respuesta 1 2.4% 2 4.9% 14 34.1% 19 46.3% 5 12.2% 

D4: Seguridad 0 0.0% 2 4.9% 12 29.3% 25 61.0% 2 4.9% 

D5: Empatía 1 2.4% 1 2.4% 13 31.7% 21 51.2% 5 12.2% 

Nota: f = frecuencia de casos 

 

En la Tabla 3 se evidencia la caracterización de la calidad de atención en el servicio de 

laboratorio según sus dimensiones. En elementos tangibles, predomina la valoración regular 

(58,5%), seguida de buena (34,1%), lo que sugiere aspectos físicos e infraestructura por 

mejorar. En cuanto a la fiabilidad, se observa una distribución favorable, con iguales 

porcentajes en buena y muy buena (34,1%), aunque un 26,8% la percibe como regular. 

Respecto a la capacidad de respuesta, destaca la valoración buena (46,3%), seguida de 

regular (34,1%), evidenciando oportunidades de mejora. En la dimensión de seguridad, se 

presenta la valoración más alta en buena (61,0%), indicando confianza en el servicio 

brindado. Finalmente, en empatía, predomina la categoría buena (51,2%), aunque un 31,7% 

la considera regular. 
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Tabla 9. Nivel de satisfacción del usuario interno en relación con la calidad de atención 

en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro Solar – Jaén, 2025. 

  

Nivel de satisfacción 

Insatisfecho Indiferente Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

Calidad 

de 

atención 

Mala 
f 1 0 0 0 

%  2.4% 0.0% 0.0% 0.0% 

Regular 
f 3 5 1 0 

%  7.3% 12.2% 2.4% 0.0% 

Buena 
f 2 10 12 2 

%  4.9% 24.4% 29.3% 4.9% 

Muy 

buena 

f 0 0 5 0 

%  0.0% 0.0% 12.2% 0.0% 

Nota: f = frecuencia de casos 

 

Los resultados de la tabla 4 evidencian que la satisfacción del usuario interno se incrementa 

a medida que mejora la calidad del servicio de laboratorio. La mayor concentración de 

trabajadores satisfechos proviene de quienes calificaron la atención como buena (29,3%) y 

muy buena (12,2%), mientras que las percepciones regulares se asocian principalmente a 

indiferencia (12,2%). Por otro lado, la única valoración de mala calidad se relacionó 

directamente con insatisfacción (2,4%). En conjunto, los datos muestran que una mejor 

calidad de atención se traduce en mayores niveles de satisfacción entre los trabajadores. 
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Tabla 10. Prueba de hipótesis 

  
Nivel de 

satisfacción 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Nivel de 

satisfacción 

Coeficiente de correlación 1.000 ,698** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 41 41 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación ,698** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 41 41 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

La tabla 5 muestra la correlación de Rho de Spearman obtenida (ρ = 0.698; p < 0.001), lo 

cual indica una correlación positiva y estadísticamente significativa entre la calidad de 

atención del servicio de laboratorio y la satisfacción del usuario interno. Dado que la 

correlación es alta y estadísticamente significativa al 0,01, los datos respaldan la hipótesis 

planteada, evidenciando una correlación positiva alta entre ambas variables. 
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IV. DISCUSIÓN 

En la presente investigación realizada en el Centro Salud Morro Solar – Jaén, 2025, se 

evidenció una correlación positiva alta y significativa entre la calidad de atención del 

servicio de laboratorio y la satisfacción del usuario interno. Asimismo, se encontró que el 

75,6% percibe la calidad de atención como buena o muy buena, mientras que solo el 48,8% 

presenta un nivel de satisfacción favorable, evidenciándose además un 36,6% de usuarios 

indiferentes y un 14,6% insatisfechos. 

A diferencia de los estudios de Quispe12 (2020) y Requejo18 (2022), quienes reportaron altos 

niveles de satisfacción del usuario interno, con un 43,3% de trabajadores muy satisfechos y 

un 80% con satisfacción alta respectivamente, en el presente estudio solo el 48,8% de los 

usuarios internos se encontró satisfecho o muy satisfecho (43,9% satisfecho y 4,9% muy 

satisfecho), mientras que un 36,6% se mostró indiferente y un 14,6% insatisfecho. Esta 

diferencia evidencia que en el contexto del Centro Salud Morro Solar no se alcanzan niveles 

óptimos de satisfacción, lo cual podría explicarse por limitaciones en las condiciones 

laborales, escasa disponibilidad de recursos, sobrecarga de trabajo y deficiencias en el 

reconocimiento institucional. 

Del mismo modo, en relación con la calidad de atención, los resultados del presente estudio 

difieren de lo reportado por Córdova et al.14 (2024), quienes encontraron que el 98,3% de 

los usuarios presentaban niveles altos de satisfacción y percepción positiva de la calidad, 

mientras que, en esta investigación, aunque el 75,6% calificó la atención como buena o muy 

buena (63,4% buena y 12,2% muy buena), aún existe un 24,4% que la percibe como regular 

o mala (22,0% regular y 2,4% mala). Esta discrepancia podría atribuirse a diferencias en la 

infraestructura, el equipamiento, la organización del servicio y la gestión institucional, 

factores que influyen directamente en la percepción de la calidad. 

Asimismo, la dimensión elementos tangibles fue valorada mayoritariamente como regular 

(58,5%), lo que evidencia una debilidad en las condiciones físicas del servicio. Este resultado 

difiere de estudios donde se reportan mejores condiciones estructurales; sin embargo, 

muestra similitud con lo encontrado por Claros16 (2022), quien evidenció un 74% de 

insatisfacción relacionada con la infraestructura, así como con Machaca19 (2020), donde los 

elementos tangibles fueron la dimensión peor valorada. Esta coincidencia podría explicarse 

por las limitaciones presupuestales, la antigüedad de los equipos y las deficiencias en el 
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mantenimiento, características comunes en los establecimientos públicos de salud, las cuales 

influyen negativamente en la percepción global de la calidad del servicio. 

Por otro lado, los resultados del presente estudio muestran similitud con lo reportado por 

Vega21 (2016) y Perea17 (2022), quienes evidenciaron niveles de satisfacción 

predominantemente regulares y bajos, con un 44% de percepción negativa y un 50% de nivel 

regular respectivamente. Esta coincidencia sugiere que en los establecimientos públicos de 

salud persisten condiciones estructurales y organizacionales que limitan el bienestar del 

personal. 

En cuanto a la calidad de atención, los resultados también son similares a los de Machaca19 

(2020), quien reportó un 68,8% de satisfacción global, evidenciando una percepción 

mayoritariamente positiva, aunque no completamente óptima. Esta similitud puede 

explicarse por la estandarización de procesos, el cumplimiento de protocolos técnicos y el 

desempeño del personal de salud. 

Respecto a la caracterización de la calidad, la valoración de los elementos tangibles coincide 

con lo reportado por Claros16 (2022), quien encontró un 74% de insatisfacción en 

infraestructura, así como con Machaca19 (2020), donde esta dimensión fue la peor evaluada. 

Esto confirma que las condiciones físicas continúan siendo una de las principales debilidades 

en los servicios de salud públicos. 

Por otro lado, las dimensiones de fiabilidad (68,2%), seguridad (65,9%), empatía (63,4%) y 

capacidad de respuesta (58,5%) presentaron valoraciones mayoritariamente positivas, lo 

cual es similar a lo reportado por Huamani20 (2019), quien evidenció un 66% de satisfacción 

en la dimensión seguridad, y Navarro15 (2024), quien encontró percepciones favorables en 

los indicadores de calidad. Esto demuestra que el componente humano del servicio 

constituye una fortaleza importante, incluso en contextos con limitaciones estructurales. 

En relación con ambas variables, se evidenció la existencia de una correlación positiva alta 

y significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario interno, lo cual 

coincide con los estudios de Vega21 (2016), Perea17 (2022), Requejo18 (2022) y Navarro15 

(2024), quienes también establecieron una relación directa entre ambas variables. Esto 

confirma que la mejora en la calidad del servicio influye en el incremento de la satisfacción 

del personal. 
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Finalmente, se observa que, aunque el 75,6% percibe la calidad de atención como buena o 

muy buena, solo el 48,8% presenta un nivel de satisfacción favorable, lo que indica que la 

calidad percibida no se traduce proporcionalmente en satisfacción. Esta situación podría 

estar influenciada por factores organizacionales como la carga laboral, el clima institucional, 

la comunicación interna y el reconocimiento del personal, evidenciando que la satisfacción 

del usuario interno es un fenómeno multifactorial. 

En este sentido, se concluye que, si bien la calidad de atención influye significativamente en 

la satisfacción del usuario interno, es necesario fortalecer no solo los aspectos técnicos del 

servicio, sino también las condiciones laborales y organizacionales, con el fin de alcanzar 

niveles óptimos de satisfacción en el personal de salud. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

- Se determinó que el nivel de satisfacción del usuario interno en relación con la 

calidad de atención en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro Solar – Jaén, 

2025 fue satisfecha en un 43.9% y de estos, el 63.4% mencionó que hay una buena 

calidad de atención.  

- Se evidenció que el nivel de satisfacción fue favorable (satisfecho 43,9% y muy 

satisfecho 4,9%), y solo el 14,6% está insatisfecho. 

- Se encontró que la calidad de atención del servicio de laboratorio fue valorada 

mayoritariamente como buena (63.4%) y muy buena (12.2%), lo que refleja un 

desempeño adecuado del servicio. 

- Se caracterizó la atención en el servicio de laboratorio, destacando la dimensión de 

fiabilidad con 68,2% y la seguridad con 65,9%, con valoraciones entre buena y muy 

buena; la empatía 63,4% y la capacidad de respuesta un 58,5% en esos mismos 

niveles buena y muy buena respectivamente.  
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Recomendaciones 

− Al gerente del CLAS Morro solar, planificar, implementar y supervisar estrategias 

de mejora continua de la calidad en el servicio de laboratorio, orientadas a la 

optimización de los procesos operativos y asistenciales, al fortalecimiento de la 

seguridad y eficiencia del servicio, y a la evaluación sistemática de la satisfacción 

del usuario interno como indicador clave de desempeño institucional. 

− Al director de la RIS Jaén, formular y consolidar lineamientos técnicos de gestión de 

la calidad que permitan la estandarización, supervisión y mejora permanente de los 

procesos del servicio de laboratorio en los establecimientos de salud de su 

jurisdicción, garantizando el cumplimiento de normas, protocolos y estándares de 

calidad vigentes. 

− Al Decano Nacional del Colegio de Tecnólogos Médicos del Perú, promover 

programas estructurados de capacitación, actualización y fortalecimiento de 

competencias profesionales del tecnólogo médico, orientados al desarrollo técnico-

científico, ético y humano, con énfasis en la calidad de atención, seguridad del 

paciente y mejora continua de los servicios de laboratorio clínico. 

− Al Coordinador de la facultad profesional de Tecnología Médica, promover estudios 

en la presente línea de investigación con la finalidad de asegurar los estándares de 

calidad en atención de salud tanto a los usuarios internos como externos.  
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ANEXOS 

Anexo 1.  Operacionalización de Variables 

 

 

Variable 1 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Tipo 

Escala de 

medición 

Técnica e 

instrumento 

Nivel de 

satisfacción  

  

La satisfacción del 

usuario interno se 

refiere a la medida en 

que los trabajadores 

de una organización, 

empresa o institución 

están satisfechos con 

su trabajo y su 

ambiente laboral38. 

 

La satisfacción del 

usuario se medirá 

mediante un 

cuestionario que 

evalúe aspectos 

específicos, 

utilizando una escala 

Likert de 7 puntos.  

• Comunicación y 

coordinación interna 

• Ambiente de trabajo 

• Disponibilidad de 

recursos y 

equipamiento 

• Capacitación y 

desarrollo 

profesional 

• Apoyo y liderazgo 

• Carga de trabajo y 

distribución de 

tareas 

• Reconocimiento y 

motivación 

• Totalmente de 

acuerdo (TA) 

• De acuerdo 

(DA) 

• Ligeramente de 

acuerdo (LA) 

• Neutral (N) 

• Ligeramente en 

desacuerdo 

(LD) 

• En desacuerdo 

(ED) 

• Totalmente en 

desacuerdo 

(TD) 

Cualitativo Ordinal 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 
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Variable 2 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores Tipo 

Escala de 

medición 

Técnica e 

instrumento 

Calidad de 

atención  

La calidad de la 

atención se define 

como una atención 

centrada en la 

persona, la familia y 

la comunidad, 

caracterizada por 

niveles óptimos de 

seguridad, eficacia, 

eficiencia y acceso 

equitativo. La 

implementación de 

estas propiedades 

depende de su 

adecuada 

organización y 

gestión39. 

Evaluación del 

cumplimiento de un 

conjunto de 

características que 

debe tener los 

servicios de salud en 

el proceso de 

atención a los 

usuarios externos. Se 

calificará utilizando 

la escala de Likert de 

7 puntos.   

 

• Elementos tangibles 

• Fiabilidad 

• Capacidad de 

respuesta 

• Seguridad 

• Empatía 

• Totalmente de 

acuerdo (TA) 

• De acuerdo 

(DA) 

• Ligeramente de 

acuerdo (LA) 

• Neutral (N) 

• Ligeramente en 

desacuerdo 

(LD) 

• En desacuerdo 

(ED) 

• Totalmente en 

desacuerdo 

(TD) 

Cualitativo Ordinal 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 
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Anexo 2. Solicitud para la ejecución del proyecto de tesis 

 



 

39 
 

Anexo 3. Autorización de ejecución del proyecto de tesis 
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Anexo 4. Validación de instrumento 
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Anexo 5. Encuestas aplicadas a usuarios internos del Centro de Salud Morro Solar – Jaén. 
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Anexo 6. Compromiso del Asesor 
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Anexo 7: Declaración jurada de no plagio por autor 
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Anexo 8. Resultados de encuestas 

Sexo Condición 

Laboral

1:M  

2: F

1: Nombrado

2: Contratado         

3: Serums

1 2 55 1 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4

2 2 48 1 2 2 4 5 3 5 3 3 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 6 4 4 5

3 2 40 1 4 6 4 6 5 4 4 3 4 6 6 5 3 4 4 6 5 5 6 3 4 4 4 5 6 6 5 4 6 4 3 5 3 6 6 7

4 2 51 1 5 4 5 4 6 5 6 4 6 6 4 5 4 5 6 6 4 6 4 6 4 5 6 5 7 6 7 4 6 7 5 6 4 7 4 6

5 1 41 1 5 6 7 5 7 5 6 4 5 5 3 5 6 5 6 6 6 5 5 6 5 6 6 6 6 6 5 3 5 5 6 6 6 5 5 6

6 2 44 1 7 6 7 6 7 6 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

7 2 34 1 7 4 7 5 5 4 4 5 3 4 1 4 4 6 4 3 4 3 3 1 6 6 5 6 3 5 2 4 2 2 5 5 5 1 4 1

8 2 32 2 4 4 6 3 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 6 6 6 5 7 5 6 5 5 4 5 7 7 7

9 1 52 1 4 4 5 6 5 6 3 3 3 6 4 3 4 5 5 3 5 3 4 5 4 5 4 5 6 5 5 4 3 4 5 3 5 6 4 5

10 2 43 1 6 5 6 6 7 6 6 7 6 6 5 6 6 7 7 6 6 6 6 5 4 5 5 7 7 6 7 5 4 7 5 6 5 6 4 5

11 2 58 1 5 7 6 5 6 6 5 6 5 6 5 6 5 6 5 4 4 5 5 5 4 5 5 6 7 6 7 6 5 6 6 5 6 5 6 7

12 2 62 1 4 5 4 5 5 6 6 5 6 5 5 6 5 6 7 6 5 6 6 5 4 5 6 7 7 6 7 6 7 7 6 5 6 5 4 6

13 2 59 1 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 6 5 5 4 4 4 5 5 6 6 7 7 6 6 5 6 5 5 5 5

14 2 45 1 3 4 5 4 4 3 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5

15 2 55 1 5 4 6 4 5 5 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4

16 2 62 1 1 1 7 7 2 7 2 3 1 3 1 4 1 7 3 2 7 2 3 1 1 7 2 7 2 7 7 3 3 7 4 2 4 3 7 6

17 1 40 1 2 2 7 4 4 4 3 5 5 2 1 1 2 1 4 4 4 2 2 1 2 2 4 5 5 6 6 3 5 5 6 6 6 3 5 6

18 1 33 2 5 4 5 4 5 4 3 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 6 4 6 6 5 7 4 6 4 6 5 4

19 1 40 1 1 1 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 4 5 3 3 4 5 4 6 5 4 3 5 4 3 6 4 4 2 5 7 4 6 4

20 1 55 1 6 6 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 7 7 6 7 6 7 7 7 5 4 5 4 5 4 6 6 6 5 5 5 5 5 5

21 2 41 1 2 3 3 4 4 4 3 3 3 5 1 2 3 5 3 3 3 1 3 1 2 2 1 2 2 4 3 2 2 1 5 4 3 2 2 3

22 2 50 1 1 1 7 7 1 7 3 2 2 3 3 1 1 7 3 4 6 3 3 1 1 6 2 6 3 5 3 4 4 5 4 2 4 4 5 6

23 1 46 1 7 7 7 7 7 7 3 6 3 7 6 6 6 7 7 6 3 1 6 5 5 6 3 7 7 7 6 1 3 3 7 7 7 5 3 7

24 1 33 2 5 4 5 5 6 5 5 6 5 5 4 5 3 7 5 5 5 5 5 6 4 5 4 5 7 6 7 6 6 7 5 4 5 6 5 5

25 2 58 1 5 5 5 4 5 5 6 5 5 5 5 5 7 6 7 5 6 6 5 6 4 1 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4

26 1 46 1 5 1 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 7 5 5 4 5 6 5 4 4 5 7 7 6 7 4 6 6 4 6 5 5 6 4

27 1 28 3 4 5 7 7 7 6 7 6 6 7 3 5 1 6 6 6 6 6 6 1 7 6 6 7 6 6 7 5 6 7 6 6 6 6 4 6

28 2 58 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 5 3 3 6 4 5 6 6 7 6 7 5 4 6 7

29 1 51 1 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 6 6 7 6 6 6 5 6 5 5 4 4

30 1 61 1 4 4 4 4 5 4 5 5 6 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 6 7 6 6 5 5 5 5 5 5 4 5

31 1 57 1 3 5 3 5 5 3 5 3 3 6 5 5 3 3 5 3 6 4 6 4 5 5 5 5 6 4 4 6 4 5 6 7 4 6 6 4

32 1 49 1 2 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 2 3 4 4 5 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 2 4 6

33 2 48 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 5 4

34 1 61 1 5 5 5 4 6 4 5 5 5 4 4 5 5 6 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

35 2 44 1 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 6 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 3 6 5 5 3 5 6

36 2 51 1 5 5 5 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 6 6 7 6 6 6 5 6 5 5 4 4

37 1 49 1 5 7 5 5 6 7 6 5 6 6 6 4 5 7 7 5 7 7 6 7 6 1 5 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7

38 1 58 2 5 1 7 4 7 5 5 4 6 1 4 4 5 7 7 5 7 7 3 5 4 4 4 7 7 5 7 5 6 5 6 7 4 7 7 7

39 2 53 2 5 1 7 7 7 6 5 6 7 5 5 5 5 4 5 5 7 7 5 6 6 1 4 5 7 4 7 5 6 5 5 6 5 7 7 7

40 2 60 1 5 5 7 7 7 7 5 4 7 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 3 5 4 5 5 5 5 5 6 5 5 5 6 6 5 6

41 1 64 1 5 1 4 4 5 6 4 7 7 3 4 5 5 5 6 6 4 4 6 5 1 1 5 7 7 4 7 5 6 7 5 6 5 5 4 5
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P
r
e
g

u
n

ta
 1

2

P
r
e
g

u
n

ta
 1

1

P
r
e
g

u
n

ta
 1

0

P
r
e
g

u
n

ta
 7

P
r
e
g

u
n

ta
 9

P
r
e
g

u
n

ta
 2

0

P
r
e
g

u
n

ta
 2

1

T
O

T
A

L

P
r
e
g

u
n

ta
 5

P
r
e
g

u
n

ta
 1

4

Apoyo y 

Liderazgo

P
r
e
g

u
n

ta
 1

3

P
r
e
g

u
n

ta
 1

6

P
r
e
g

u
n

ta
 1

5

Carga de 

Trabajo y 

Distribución 

de Tareas

P
r
e
g

u
n

ta
 1

7

P
r
e
g

u
n

ta
 1

8

Datos del

Usuario Interno  Seguridad  

P
r
e
g

u
n

ta
 1

0

P
r
e
g

u
n

ta
 1

2

Empatia  

P
r
e
g

u
n

ta
 1

3

P
r
e
g

u
n

ta
1

4

P
r
e
g

u
n

ta
 1

5

Reconocimie

nto y 

Motivación 

P
r
e
g

u
n

ta
 1

9
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Anexo 9. Reporte de originalidad del Turnitin  
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