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RESUMEN

El proposito de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario interno
en relacion con la calidad de atencion en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro
Solar - Jaén, 2025. Estudio basico, descriptivo y correlacional, de tipo prospectivo,
cuantitativo y de corte transversal, disefio no experimental y método de investigacion
deductivo. La muestra estuvo representada por 41 usuarios internos. Los resultados
evidencian que el 14,6 % de los usuarios internos manifestd estar insatisfechos respecto a su
situacion laboral, mientras que un 36,6 % adopt6 una postura indiferente, y dentro de estos,
un 22% de los usuarios internos calificé la calidad de atencidn del servicio de laboratorio
como regular y solo 2,4% mencionaron que existe una mala atencion. El 61,0% mostrd que
existe buena calidad de atencién en la dimension de seguridad. Ademads, se encontrd una
correlacion positiva alta y estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario interno (p = 0.698; p < 0.001). Asimismo, casi la mitad de los
usuarios internos se encuentra satisfecho o muy satisfecho con la atencion recibida. Estos
resultados evidencian que una mayor calidad de atencién se asocia con mayores niveles de

satisfaccion, especialmente en la dimension de seguridad.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario interno, calidad de atencion, gestion de la calidad,

servicio de laboratorio.



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 (p = 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. INTRODUCCION

En la actualidad, la satisfaccion de los usuarios se reconoce como un indicador esencial para
analizar el funcionamiento de los servicios de salud y la excelencia de la atencion ofrecida,
consolidandose como un componente prioritario dentro de la salud publica. Asimismo, la
satisfaccion del usuario interno se define como el nivel de percepcion positiva que tienen los
trabajadores de una entidad, institucion u organizacion respecto a su desempefio laboral y a

las condiciones del ambiente en el que desarrollan sus actividades'.

La calidad de los servicios dentro de un sistema de salud guarda una estrecha relacion con
el bienestar y la satisfaccion laboral del personal que los integra®. Cuando los profesionales
de la salud presentan un elevado nivel de conformidad con su trabajo, se favorece la
prestacion de atenciones mas eficientes, oportunas y de mayor calidad, permitiendo

responder de manera adecuada a las demandas sanitarias de la poblacion®*.

Por otro lado, la atencidon en salud comprende una serie de actividades y procedimientos
orientados a la prestacion de servicios y cuidados dirigidos a personas, nticleos familiares,
comunidades y colectivos poblacionales’. De acuerdo con los lineamientos establecidos por
la Organizacion 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 satisfaccion del usuario se reconoce como un derecho esencial

que debe ser garantizado en todos los niveles de la atencidn sanitaria®.

La satisfaccion del personal de los establecimientos de salud es un factor clave para
garantizar la calidad de la atencion, debido a su papel fundamental en el funcionamiento del
sistema sanitario y en la atencion dirigida a los usuarios externos. Esta satisfaccion se refleja
en el compromiso y la identificacion del trabajador con la institucion, constituyéndose en un
criterio relevante para la evaluacion de la calidad en salud publica’. En el ambito del
laboratorio clinico, resulta indispensable contar con profesionales capacitados y motivados,
capaces de ofrecer resultados confiables, una atencién eficiente, costos adecuados y

contribuir al fortalecimiento del prestigio institucional®.

Diversas investigaciones a nivel internacional y nacional han analizado el nivel de
satisfaccion del usuario interno en relacion con la calidad de la atencion brindada en distintos
establecimientos de salud. En este contexto, en Colombia, durante el afio 2020, se desarrollo

un estudio dirigido al personal del laboratorio clinico de una institucion sanitaria. Los



hallazgos evidenciaron un elevado nivel de insatisfaccion laboral, principalmente asociado
a las modalidades de contratacion, la falta de motivacion en el entorno de trabajo y las
relaciones jerdrquicas. Asimismo, aproximadamente el 50 % de los trabajadores manifesto
un alto grado de descontento en las relaciones interpersonales con sus colegas, situacion que

repercute de manera negativa en la productividad y el desempefio laboral’.

Asi mismo en el afio 2015, en Zulia, Venezuela, se evaluaron los aspectos de calidad que
afectan la satisfaccion del personal de los laboratorios clinicos publicos. Evidenciando que
la satisfaccion 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 dotacién

de equipos de seguridad'®.

Por otra parte, en el afio 2019, en el Hospital Goyeneche de Arequipa, se determin6 que el
65% de los usuarios internos demostraron un nivel satisfactorio en relacion con su trabajo
actual, y un 55% en relacion con su trabajo en general. Sin embargo, otros aspectos como la
interaccion con el jefe (49.0%), las oportunidades de progreso (59.0%), la remuneracion e
incentivos (70.0%), la interrelacién con los compafieros de trabajo (42.0%), y el ambiente

de trabajo (44.0%) mostraron niveles de insatisfaccion!!.

Del mismo modo, en el ano 2020, en un estudio realizado en la Clinica Santa Teresa,
provincia de Abancay, Apurimac, se encontro 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 atn existen brechas que impiden que mas del 50% de los

trabajadores se encuentre muy satisfechos'2.

En el dmbito local, una investigacion desarrollada en el Hospital General de Jaén 2010,
evidencid que la percepcion del personal interno fue predominantemente neutral respecto a
las dimensiones de satisfaccion laboral vinculadas al puesto de trabajo actual con el (61 %)
y a la relacion 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 interaccion con los compatfieros de trabajo (42,0 %), se registro

una percepcion mayoritariamente desfavorable!3.

Esta investigacion se sustenta bajo las bases cientificas de estudios como de: Cordova et,
al'®. En el 2024, tuvieron como proposito determinar el nivel de satisfaccion del usuario en

relacion con la calidad de atencién del laboratorio clinico del Centro de Salud Los Sauces,



Jaén. Fue un estudio basico, no experimental, cuantitativo, transversal y descriptivo
correlacional, con una muestra de 244 usuarios seleccionados mediante muestreo no
probabilistico. 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. Ademas, el 66,4% califico la atencidon como muy buena, con mayores niveles de
satisfaccion en mujeres de 30 a 59 afios. El andlisis evidenci6 una relacion significativa entre
calidad de atencién y satisfaccion (chi-cuadrado = 0,92; p = 0,00). Se concluyd que el
servicio es de buena calidad, aunque requiere mejoras en tiempos de espera y empatia del

personal.

Asi mismo Navarro'® en 2024 determiné la relacion entre los indicadores de calidad y el
grado de satisfaccion de los usuarios internos del Hospital II-1 Rioja- Pert. Estudio
transversal, observacional y correlacional con 152 usuarios internos. Se aplicoO un
cuestionario validado para medir indicadores de calidad. Los resultados mostraron que la
mayoria califico la calidad como buena o muy buena en las areas gerencial y de apoyo,
mientras que los factores extrinsecos e intrinsecos se ubicaron en niveles medios de
satisfaccion. El andlisis de Spearman evidenci6 una relacion directa y perfecta entre los
indicadores de calidad y la satisfaccion de los usuarios internos (rho = 1.00; p < 0.05). Se
concluyo que la mejora de los componentes organizacionales se asocia con mayores niveles

de satisfaccion del personal.

De otra manera Claros'® en el afio 2022 investigd con el propdsito de determinar el nivel de
satisfaccion 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 institucion tiene un 74% de insatisfaccion. Teniendo
en cuenta todos los factores analizados en el estudio se concluye que el 53% de los

funcionarios de la institucion hospitalaria se encuentran insatisfechos.

Por otro lado, Perea!” en el afio 2022, planted como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios internos del servicio de farmacia del
hospital II-2 Tarapoto — Peru. La investigacion fue de caracter basico y utilizé un disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, con una muestra de 291 trabajadores.
Los hallazgos mostraron que el nivel de calidad de atencién fue regular en un 50 %. Por otro

lado, el nivel de satisfaccion de los usuarios internos fue regular en un 50 %, malo en un 31



% y bueno en un 19 %. Se concluy6 que existe una relacion 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). Ademas, se determin6 que el 72.25 % de la calidad de atencidn influy6 en

la satisfaccion del usuario interno.

Aunque Requejo'® en 2022 tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad de la
sistematizacion de la historia clinica y la satisfaccion del usuario interno en el Hospital Alto
Mayo, Moyobamba - Peru. Estudio cuantitativo, aplicado, transversal, con disefio no
experimental, descriptivo correlacional. Participaron 150 profesionales de la salud. La
calidad de sistematizacion fue percibida como alta por 89,33 % y media por 9,33 %. La
satisfaccion del usuario interno fue alta en 80 % y media en 19,33 %. El andlisis evidencio
relacion significativa y directa (Spearman r = 0,310; p = 0,000 < 0,05). Se concluy6 que una
mejor sistematizacion de la historia clinica se asocia con mayores niveles de satisfaccion del

usuario interno.

Por otro lado, Machaca!® en 2020 tuvo como objetivo determinar la relacién entre el nivel
de satisfaccion del paciente y la calidad de atencion en el servicio de laboratorio clinico del
Policlinico Policial Tacna — Perti. Durante el contexto de Covid-19. Fue un estudio basico,
cuantitativo, con disefio descriptivo, transversal y correlacional, con una muestra de 205
pacientes seleccionados de una poblacion de 890. Se utiliz6 la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento. Los resultados mostraron una satisfaccion global de 68,8%,
siendo la dimension Empatia la mejor valorada (25,9%) y Elementos tangibles la peor
(12,7%). En cuanto a calidad, 37,6% la percibi6 como buena, destacando la dimension
Humana (29,8%) y evaluando mal el Entorno (12,9%). Se encontr6 una correlacion positiva

y directa entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los pacientes.

Aunque Huamani®® investigd en 2019 sobre “La satisfaccion laboral del usuario interno en
relacion a la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Alfredo Callo Rodriguez de
Sicuani, Cusco — Peru. utilizando un enfoque metodologico transversal, descriptivo y
correlacional. La muestra consistidé en 224 usuarios externos hospitalizados y 76 usuarios
internos del area de hospitalizacion. Los resultados mostraron que el 59% de los usuarios
internos estaban satisfechos y el 40% insatisfechos. En cuanto a la satisfaccion de los
usuarios externos, el 59.1% estaban satisfechos en la dimension de fiabilidad, el 38% en
capacidad de respuesta, el 66% en seguridad, el 64% en empatia y el 57% en aspectos

tangibles. En consecuencia, se concluyd que existe una relacion entre la satisfaccion de los
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usuarios internos y la satisfaccion de los usuarios externos, respaldada por la prueba Chi-

cuadrada de Pearson (sig.= 0.00).

De hecho, Vega?! realizd en 2016 una investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno en la Direccion de Medicamentos, Insumos y Drogas Ancash
— Perti. Con el objetivo de establecer la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
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 califico como buena. Respecto a la satisfaccion del usuario interno, el 44% la percibia
como mala, el 40% como regular y solo el 16% como buena. Se concluyd que existe una
relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario interno, siendo esta
positivamente moderada, es decir, a mejor calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion del

usuario interno.

Ante lo expuesto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es el nivel de
satisfaccion del usuario interno en relacién con la calidad de atencion 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 informacion clave para el diagnostico, el tratamiento, el control
evolutivo y la prevencion de diversas patologias. No obstante, para garantizar su eficiencia
y calidad, no basta tnicamente con disponer de infraestructura apropiada, equipamiento
moderno y personal debidamente calificado, sino que también resulta indispensable asegurar
un elevado nivel de satisfaccion entre los usuarios internos del laboratorio. En este sentido,
la satisfaccion del personal puede verse influenciada por diversos factores, tales como las
condiciones del entorno laboral, la eficacia de la comunicacion interna y la disponibilidad

de recursos, entre otros.

La evaluacion del grado de satisfaccion de los usuarios internos resulta fundamental para
identificar oportunidades de mejora y asegurar el cumplimiento de sus expectativas y
requerimientos dentro de la organizacion. En este contexto, se propone determinar el nivel
de satisfaccion del personal del laboratorio del Centro de Salud Morro Solar, considerando
que su bienestar y conformidad laboral influyen directamente en su desempefio y en la

calidad de la atencién que la institucion brinda a los pacientes. Un nivel reducido de

11



satisfaccion entre los usuarios internos puede repercutir de manera desfavorable en su

rendimiento, motivacion y compromiso con las labores asignadas.

Los resultados de la presente investigacion permiten reconocer las principales fortalezas y
limitaciones del servicio de laboratorio, asi como identificar oportunidades de mejora. En el
ambito social, un elevado grado de satisfaccion de los usuarios internos tiene un impacto
directo en la mejora de la calidad de la atencion brindada a los pacientes, al propiciar
decisiones clinicas mas oportunas y seguras, ademas de contribuir al fortalecimiento del

sistema de salud y al bienestar general de la poblacion.

Desde una perspectiva tedrica, el analisis de la satisfaccion de los usuarios internos
contribuye a fortalecer el cuerpo de conocimientos relacionados con la gestion de la calidad
en los servicios de salud, el desempefio organizacional y la dindmica de trabajo en equipo,
facilitando la comprension del impacto que ejercen las condiciones institucionales en la

provision de servicios diagnosticos.

En el plano practico, conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios internos del laboratorio
del Centro de Salud Morro Solar (Jaén) permitira identificar fortalezas, debilidades y areas
de mejora para optimizar los procesos internos, mejorar el desempefio y garantizar resultados

confiables que incidan en la atencion de los pacientes.

Desde el punto de vista metodologico, 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 gestion de la calidad en las instituciones sanitarias.

En el enfoque cientifico, la investigacion aporta evidencia objetiva sobre la satisfaccion de
los usuarios internos, contribuyendo al conocimiento en la gestion de la calidad en salud y

sirviendo de base para futuros estudios.

Por ello, se establece el siguiente objetivo general de la investigacion, determinar el nivel de
satisfaccion del usuario interno en relacion con la calidad de atencidon en el servicio de
laboratorio del Centro Salud Morro Solar - Jaén, 2025. Y como objetivos especificos,
identificar el nivel de satisfaccion del usuario interno en el Centro de Salud Morro Solar -
Jaén, 2025. Asimismo, evaluar la calidad de atencion del servicio de laboratorio en el Centro
Salud Morro Solar - Jaén, 2025. Y, caracterizar la calidad de atencion en el servicio de

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

Ubicacion: La investigacion se ejecutd 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, region
Cajamarca, Perti. 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 poblacion cercana a los 90,000 habitantes. Jaén es reconocida por su
dinamismo economico basado en el comercio, la agricultura principalmente café y arroz y
los servicios de salud y educacion, lo que convierte al Centro Salud Morro Solar en un punto

de referencia sanitario para la poblacioén urbana y las comunidades rurales circundantes.
2.1 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Se define como el total de individuos u objetos que constituyen el universo
de estudio, e incluye personas, animales, registros clinicos, nacimientos, muestras de
laboratorio, accidentes de transito, entre otros elementos??. En la presente investigacion,
la poblacién estuvo conformada por todos los trabajadores pertenecientes a las areas
usuarias que generan solicitudes de andlisis para el servicio de laboratorio del Centro
Salud Morro Solar, establecimiento del primer nivel de atencién con categoria 1-4,

ubicado en la ciudad de Jaén.

Muestra: Se define como un segmento o grupo representativo seleccionado a partir de
la poblacion o universo de estudio??.La muestra fue por conveniencia y estuvo integrada
por los profesionales que realizan solicitudes de andlisis de laboratorio y que
manifestaron su disposicion a participar en la investigacion. En total, la muestra estuvo
comprendida por 41 usuarios internos del servicio de laboratorio, distribuidos en las
siguientes categorias profesionales: 13 médicos, 13 obstetras, 12 enfermeros, 2

nutricionistas y 1 integrante del programa de estrategia sanitaria.

Muestreo: Se entiende como el procedimiento metodoldgico que, a través de criterios
y normas especificas, permite seleccionar a los elementos de la poblacién con el fin de
conformar una muestra representativa’’. En el estudio se empledé un muestreo no
probabilistico de tipo intencional o por conveniencia, debido a que este método facilita

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

— Nivel de satisfaccion

— Calidad de atencion

2.2.1 Operacionalizacion de variables: (Revisar anexo 01)
2.3 Método, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Método:

Con la finalidad de desarrollar la investigacion, se obtuvo la autorizacion del Gerente
del Comité Local de Administracion de la Salud (CLAS) Morro Solar, lo cual permitid

la ejecucion del estudio en el Centro Salud Morro Solar.

Dentro de este contexto, se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos, y
el instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado que incluyo 21 preguntas
organizadas en 7 items vinculados al nivel de satisfaccion, asi como 15 preguntas
distribuidas en 5 items orientados a evaluar la calidad de la atencion. Esta estructura
metodologica fue disefiada de manera rigurosa con el proposito de alcanzar de forma

eficiente los objetivos establecidos en la investigacion.
2.4 Tipo, disefio y método de investigacion

La presente investigacion se caracterizd por ser de naturaleza basica, con enfoque
descriptivo y correlacional, de tipo prospectivo, cuantitativo y de corte transversal,

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

Basico: En funcion del nivel de profundidad del estudio, la investigacion se enmarca en
el tipo basico, orientada a analizar y ampliar el conocimiento existente sobre el grado
de satisfaccion de los usuarios internos en relacion con la calidad de la atencion

brindada?’.

Descriptivo: Se desarrolla cuando el propdsito es examinar y exponer de manera
detallada una realidad en todas sus dimensiones. Mediante este tipo de estudio, basado
en el método de analisis, es posible reconocer y caracterizar las cualidades y atributos

propios del objeto de estudio®.
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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 relacion estadistica
existente entre ellas, sin la intervencidon de factores externos que puedan alterar los

resultados obtenidos®.

Prospectivo: De acuerdo con diversos autores, se clasifican como estudios prospectivos
aquellos cuya planificacion se realiza antes de que ocurran los hechos de interés, y en
los cuales la informacidon 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 futuros?®.

Cuantitativo: La investigacion se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, dado que se
recolectaron y procesaron datos numéricos con el fin de efectuar el analisis

correspondiente en concordancia con los objetivos establecidos®’.

Transversal: Corresponde a una modalidad de investigacion observacional en la que la
informacion de las variables es recopilada en un inico momento temporal, sobre una

poblacién, muestra o grupo previamente definido?®.

No experimental: No se realizdo manipulacion alguna de las variables, lo que permiti6

observar los fendmenos en su contexto natural y en el momento en que ocurrieron?’.

Deductivo: Se caracteriza por un proceso de investigacion que inicia a partir de
principios generales o fundamentos tedricos, y mediante un razonamiento ldgico

permite derivar conclusiones particulares®.
2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos se refieren a los procedimientos utilizados para
recopilar y analizar informacion de diversa naturaleza. Entre las estrategias mas
empleadas para la obtencion de datos se incluyen la revision de documentacion
relevante, asi como la aplicacion de entrevistas y la realizacion de observaciones

sistematicas’!.

Los instrumentos de recoleccion de datos se emplean para registrar informacion
relacionada con las variables de estudio, las mismas que se encuentran definidas en el

planteamiento del problema, la pregunta de investigacion y los objetivos establecidos™.
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Para la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta, empleando
como instrumento un cuestionario elaborado de manera especifica para la presente
investigacion. Dicho cuestionario fue estructurado en dos secciones: la primera
orientada a evaluar el “nivel de satisfaccion” y la segunda destinada al anélisis de la
“calidad de la atencidén”, 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 estadistica del Alfa de Cronbach
obteniendo un valor de 0,89, por lo cual indica que el cuestionario es altamente

confiable.

Para la medicion de la variable “nivel de satisfaccion”, se utilizé una escala tipo Likert
de 7 puntos, la cual fue recodificada en cuatro niveles interpretativos con el fin de
facilitar el analisis y mejorar la consistencia estadistica. Asi, las categorias 1 y 2 se
agruparon como “Insatisfecho”, 3 y 4 como “Indiferente”, 5 como “Satisfecho” y 6 y 7
como “Muy satisfecho”. Asi mismo para medicion de la variable “calidad de atencion”,
se utilizé una escala tipo Likert de 7 puntos, la cual fue recodificada en cuatro niveles
interpretativos con el fin de facilitar el analisis y mejorar la consistencia estadistica. Asi,
las categorias 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 dispersion de los datos y lograr una interpretacion mas
clara sin alterar la naturaleza ordinal de la variable. Autores sefialan que las escalas tipo
Likert generan datos ordinales susceptibles de codificacion y transformacion para su
andlisis, lo que permite agrupar categorias y mejorar la interpretacion de los

resultados’>.

2.6 Procedimiento de recoleccion de datos

Tras contar con la autorizacion de la Gerencia del CLAS Morro Solar, se procedio a la
aplicacion de un cuestionario a cada usuario interno vinculado al servicio de laboratorio.
La recoleccion de datos se realizd de manera directa, brindando previamente las
indicaciones necesarias para el adecuado llenado del instrumento, garantizando la

confidencialidad de la informacion y la participacion 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 satisfaccion” estuvo conformada por siete items, cada uno
integrado por tres preguntas especificas, orientadas a evaluar de manera integral
distintos componentes del entorno laboral. Entre estos se incluyeron la comunicacion y
coordinacién interna, el ambiente de trabajo, la disponibilidad de recursos y
equipamiento, la capacitacion y desarrollo profesional, el apoyo y liderazgo, la carga de

trabajo y distribucion de tareas, asi como el reconocimiento y motivacion del personal.

En segundo lugar, la variable “calidad de la atenciéon” estuvo conformada por cinco
items, cada uno compuesto por tres preguntas, disefiadas para analizar criterios
fundamentales del servicio. Estos comprendieron los elementos tangibles, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, permitiendo evaluar la percepcion

del usuario interno respecto al desempefio del servicio de laboratorio.

Para la medicion de las respuestas se empled la escala de Likert, conformada por siete
categorias de valoracion, numeradas del 1 al 7, donde el valor 1 represento el nivel mas

bajo de evaluacion y el 7 el nivel més alto.

2.7 Analisis de datos estadisticos

Para el procesamiento de la informacion recopilada se hizo uso del software Microsoft
Excel, el cual permitio organizar los datos, asi como elaborar estadisticos descriptivos
y representaciones graficas de los resultados. Posteriormente, se empled el programa
SPSS, version 26, con la finalidad de construir tablas y graficos estadisticos, asi como

realizar el andlisis inferencial correspondiente.

Previo al analisis de correlacion, se evalu6 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 distribuciéon normal (p < 0,05), por lo

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

En funcion de ello, se optd por la aplicacion del coeficiente Rho de Spearman para
determinar la relacion entre las variables de estudio, dado que es una prueba no

paramétrica adecuada para datos que no siguen una distribucion normal y que provienen
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de una escala ordinal como la escala de Likert. Se consider6 un nivel de significancia

estadistica de 0,05 para la toma de decisiones.

Para la interpretacion del coeficiente de correlacion, se consideraron los siguientes
rangos: de 0,00 a 0,19 correlacion 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 permitio identificar la direccion de la relacion, siendo positiva o negativa

segin el comportamiento de las variables.
2.8 Aspectos éticos de la investigacion

Se gestiono la autorizacidon correspondiente ante la Direccion del Centro de Salud Morro
Solar con la finalidad de llevar a cabo la aplicacion del instrumento de recoleccion 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 brind6 una

explicacion clara y detallada sobre los objetivos de la investigacion.

Principio de respeto a la dignidad humana: Este principio garantiza el derecho a la
autodeterminacion, permitiendo que los participantes decidan de forma libre y
voluntaria su participacion en el estudio, tras recibir informacion adecuada sobre la
naturaleza, objetivos y metodologia de la investigacion, lo que asegura una decision

consciente y voluntaria®*.

Principio de justicia: El principio de justicia garantiza un trato equitativo y respetuoso
hacia todas las personas, sin discriminacion ni desigualdades. En este marco, los
participantes del estudio serdn tratados con consideracion, respeto y equidad, evitando

cualquier forma de perjuicio®*.

Principio de beneficencia: Este principio se orienta a la proteccion de los derechos y
el bienestar de las personas, asi como a la prevencion de posibles riesgos®>. Por ello, se
estableceran medidas preventivas destinadas a evitar cualquier inconveniente asociado

a la participacion en el estudio.

Principio de confidencialidad: Este principio garantiza la confidencialidad de la
informacion personal de los participantes, asegurando su anonimato y evitando
cualquier riesgo®®. Los datos recopilados seran utilizados {inicamente con fines

cientificos.
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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 propositos, los

procedimientos y los resultados de la investigacion®’.
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ITII. RESULTADOS

Tabla 6. Nivel de satisfaccion del usuario interno en el Centro Salud Morro Solar —

Jaén, 2025.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
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 situacion laboral, mientras que un 36,6 % adoptd una postura
indiferente. Estos resultados evidencian que una proporcion significativa del personal no
presenta una valoracion positiva del servicio; pese a la valoracion favorable predominante,
existen aspectos internos que requieren atencién para mejorar la satisfaccion de los

trabajadores.

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

— Jaén, 2025.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
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 califico la calidad de atencion
del servicio de laboratorio como regular, lo que refleja una percepcion intermedia que no
garantiza una satisfaccion plena y sugiere la existencia de aspectos susceptibles de mejora

en la atencion brindada. Asimismo, un 2,4% la calific6 como mala, evidenciando
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experiencias desfavorables que, aunque en menor proporcion, resultan relevantes al sefialar

deficiencias especificas en la calidad del servicio.

Tabla 8. Caracterizacion de la calidad de atencion en el servicio de laboratorio del

centro Salud Morro Solar — Jaén, 2025.

] ) Muy Mala Regular Buena Muy
Dimensiones de la mala buena
calidad de atencion

f % f % f % f % f %
D1: Elementos tangibles 1 24% 1 24% 24 58.5% 14 34.1% 1 2.4%
D2: Fiabilidad 0 0.0% 2 49% 11 26.8% 14 34.1% 14 34.1%
D3: Capacidad de respuesta 1 2.4% 2 49% 14 34.1% 19 463% 5 12.2%
D4: Seguridad 0 0.0% 2 49% 12 293% 25 61.0% 2 4.9%
D5: Empatia 1 24% 1 24% 13 31.7% 21 51.2% 5 12.2%

Nota: f = frecuencia de casos

En la Tabla 3 se evidencia la caracterizacion de la calidad de atencion en el servicio de

laboratorio segiin sus dimensiones. En elementos tangibles, predomina la valoracion regular

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

mejorar. En cuanto a la fiabilidad, se observa una distribucion 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 valoracion buena (46,3%), seguida de

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

presenta la valoracion mas alta en buena (61,0%), indicando confianza en el servicio

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

la considera regular.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion del usuario interno en relacion con la calidad de atencion

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

Nivel de satisfaccion

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy
satisfecho
f 1 0 0 0
Mala
% 2.4% 0.0% 0.0% 0.0%
Reoul f 3 5 1 0
. egular
Cagdad 8 % 7.3% 12.2% 2.4% 0.0%
e
atencion B f 2 10 12 2
uena
% 4.9% 24.4% 29.3% 4.9%
Muy f 0 0 5 0
buena % 0.0% 0.0% 12.2% 0.0%

Nota: = frecuencia de casos

Los resultados de la tabla 4 evidencian que la satisfaccion del usuario interno se incrementa
a medida que mejora la calidad del servicio de laboratorio. La mayor concentracion de
trabajadores satisfechos proviene de quienes calificaron la atencion 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 tinica valoracion de mala calidad se relacion6
directamente con insatisfaccion (2,4%). En conjunto, los datos muestran que una mejor

calidad de atencion se traduce en mayores niveles de satisfaccion entre los trabajadores.
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Tabla 10. Prueba de hipotesis

Nivel de Calidad de
satisfaccion atencion

Rho de Coeficiente de correlacion 1.000 ,698™
Spearman
Nivel de . )
satisfaccion Sig. (bilateral) 0.000
N 41 41
Coeficiente de correlacion ~ ,698"" 1.000
Calidad de o - pi1ateral) 0.000
atencion
N 41 41

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

La tabla 5 muestra la correlacion de Rho de Spearman obtenida (p = 0.698; p < 0.001), lo
cual indica una correlacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion del servicio de laboratorio y la satisfaccion del usuario interno. Dado que la
correlacion es alta y estadisticamente significativa al 0,01, los datos respaldan la hipdtesis

planteada, evidenciando una correlacion positiva alta entre ambas variables.
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion realizada en el Centro Salud Morro Solar — Jaén, 2025, se
evidencio una correlacion positiva alta y significativa entre la calidad de atencion del
servicio de laboratorio y la satisfaccion del usuario interno. Asimismo, se encontrd que el
75,6% percibe la calidad de atencion como buena o muy buena, mientras que solo el 48,8%
presenta un nivel de satisfaccion favorable, evidenciandose ademas un 36,6% de usuarios

indiferentes y un 14,6% insatisfechos.

A diferencia de los estudios de Quispe'? (2020) y Requejo'® (2022), quienes reportaron altos
niveles de satisfaccion del usuario interno, con un 43,3% de trabajadores muy satisfechos y
un 80% con satisfaccion alta respectivamente, en el presente estudio solo el 48,8% de los
usuarios internos se encontrd satisfecho o muy satisfecho (43,9% satisfecho y 4,9% muy
satisfecho), mientras que un 36,6% se mostré indiferente y un 14,6% insatisfecho. Esta
diferencia evidencia que en el contexto del Centro Salud Morro Solar no se alcanzan niveles
optimos de satisfaccion, lo cual podria explicarse por limitaciones en las condiciones
laborales, escasa disponibilidad de recursos, sobrecarga de trabajo y deficiencias en el

reconocimiento institucional.

Del mismo modo, en relacion con la calidad de atencion, los resultados del presente estudio
difieren de lo reportado por Cérdova et al.!* (2024), quienes encontraron que el 98,3% de
los usuarios presentaban niveles altos de satisfaccion y percepcion positiva de la calidad,
mientras que, en esta investigacion, aunque el 75,6% califico la atencion como buena o muy
buena (63,4% buena y 12,2% muy buena), ain existe un 24,4% que la percibe como regular
o mala (22,0% regular y 2,4% mala). Esta discrepancia podria atribuirse a diferencias en la
infraestructura, el equipamiento, la organizacion del servicio y la gestion institucional,

factores que influyen directamente en la percepcion de la calidad.

Asimismo, la dimension elementos tangibles fue valorada mayoritariamente como regular
(58,5%), lo que evidencia una debilidad en las condiciones fisicas del servicio. Este resultado
difiere de estudios donde se reportan mejores condiciones estructurales; sin embargo,
muestra similitud con lo encontrado por Claros'® (2022), quien evidencié un 74% de
insatisfaccion relacionada con la infraestructura, asi como con Machaca'® (2020), donde los
elementos tangibles fueron la dimension peor valorada. Esta coincidencia podria explicarse

por las limitaciones presupuestales, la antigiiedad de los equipos y las deficiencias en el
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mantenimiento, caracteristicas comunes en los establecimientos publicos de salud, las cuales

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

Por otro lado, los resultados del presente estudio muestran similitud con lo reportado por
Vega?! (2016) y Perea!” (2022), quienes evidenciaron niveles de satisfaccion
predominantemente regulares y bajos, con un 44% de percepcion negativa y un 50% de nivel
regular respectivamente. Esta coincidencia sugiere que en los establecimientos publicos de
salud persisten condiciones estructurales y organizacionales que limitan el bienestar del

personal.

En cuanto a la calidad de atencion, los resultados también son similares a los de Machaca®®
(2020), quien reportd un 68,8% de satisfaccion global, evidenciando una percepcion
mayoritariamente positiva, aunque no completamente Optima. Esta similitud puede
explicarse por la estandarizacion de procesos, el cumplimiento de protocolos técnicos y el

desempefio del personal de salud.

Respecto a la caracterizacion de la calidad, la valoracion de los elementos tangibles coincide
con lo reportado por Claros'® (2022), quien encontr6 un 74% de insatisfaccién en
infraestructura, asi como con Machaca!® (2020), donde esta dimension fue la peor evaluada.
Esto confirma que las condiciones fisicas contintan siendo una de las principales debilidades

en los servicios de salud publicos.

Por otro lado, las dimensiones de fiabilidad (68,2%), seguridad (65,9%), empatia (63,4%) y
capacidad de respuesta (58,5%) presentaron valoraciones mayoritariamente positivas, lo
cual es similar a lo reportado por Huamani?® (2019), quien evidenci6 un 66% de satisfaccion
en la dimension seguridad, y Navarro'® (2024), quien encontré 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 relacién con ambas variables, se evidencio la existencia de una correlacion positiva alta
y significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario interno, lo cual
coincide con los estudios de Vega?! (2016), Perea!” (2022), Requejo'® (2022) y Navarro'®
(2024), quienes también establecieron una relacion directa entre ambas variables. Esto
confirma que la mejora en la calidad del servicio influye en el incremento de la satisfaccion

del personal.
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Finalmente, se observa que, aunque el 75,6% percibe la calidad de atenciéon como buena o
muy buena, solo el 48,8% presenta un nivel de satisfaccion favorable, lo que indica que la
calidad percibida no se traduce proporcionalmente en satisfaccion. Esta situacion podria
estar influenciada por factores organizacionales como la carga laboral, el clima institucional,
la comunicacion interna y el reconocimiento del personal, evidenciando que la satisfaccion

del usuario interno es un fenomeno multifactorial.

En este sentido, se concluye que, si bien la calidad de atencion influye significativamente en
la satisfaccion 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 optimos de satisfaccion en el personal de salud.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

- Se determind que el nivel de satisfaccion del usuario interno en relacion con la
calidad de atencion en el servicio de laboratorio del Centro Salud Morro Solar — Jaén,
2025 fue satisfecha en un 43.9% y de estos, el 63.4% mencion6 que hay una buena

calidad de atencion.

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

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

- Se encontrd que la calidad de atencién del servicio de laboratorio fue valorada
mayoritariamente como buena (63.4%) y muy buena (12.2%), lo que refleja un

desempefio adecuado del servicio.

- Se caracterizo la atencion en el servicio de laboratorio, destacando la dimension de
fiabilidad con 68,2% y la seguridad con 65,9%, con valoraciones entre buena y muy
buena; la empatia 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
optimizacién de los procesos operativos y asistenciales, al fortalecimiento de la
seguridad y eficiencia del servicio, y a la evaluacion sistematica de la satisfaccion

del usuario interno como indicador clave de desempefio institucional.

Al director de la RIS Jaén, formular y consolidar lineamientos técnicos de gestion de
la calidad que permitan la estandarizacion, supervision y mejora permanente de los
procesos del servicio de laboratorio en los establecimientos de salud de su
jurisdiccion, garantizando el cumplimiento de normas, protocolos y estdndares de

calidad vigentes.

Al Decano Nacional del Colegio de Tecnologos Médicos del Perti, promover
programas estructurados de capacitacion, actualizacion y fortalecimiento de
competencias profesionales del tecndlogo médico, orientados al desarrollo técnico-
cientifico, ético y humano, con énfasis en la calidad de atencion, seguridad del

paciente y mejora continua de los servicios de laboratorio clinico.

Al Coordinador de la facultad profesional de Tecnologia Médica, promover estudios
en la presente linea de investigacion con la finalidad de asegurar los estandares de

calidad en atencion de salud tanto a los usuarios internos como externos.
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Anexo 1. Operacionalizacion de Variables

ANEXOS

Definicion Definicion Escala de Técnica e
Variable 1 Dimensiones Indicadores Tipo
Conceptual Operacional medicion | instrumento
Comunicacion y Totalmente de
coordinacion interna acuerdo (TA)
Ambiente de trabajo De acuerdo
La satisfaccion del
Disponibilidad de (DA)
usuario interno se | La satisfaccion del
recursos y Ligeramente de
refiere a la medida en | usuario se medira
equipamiento acuerdo (LA) Técnica:
_ que los trabajadores | mediante un
Nivel de Capacitacion y Neutral (N) Encuesta
de una organizacion, | cuestionario que
satisfaccion desarrollo Ligeramente en | Cualitativo | Ordinal
empresa o institucion | evalue aspectos
) profesional desacuerdo Instrumento:
estan satisfechos con | especificos, ‘ ‘
, - Apoyo y liderazgo (LD) Cuestionario
su trabajo y su | utilizando una escala
Carga de trabajo y En desacuerdo

ambiente laboral’®.

Likert de 7 puntos.

distribucion de
tareas
Reconocimiento y

motivacion

(ED)
Totalmente en

desacuerdo

(TD)
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Definicion Definicion Escala de Técnica e
Variable 2 Dimensiones Indicadores Tipo
Conceptual Operacional medicion | instrumento
La calidad de Ia
atencion se define Totalmente de
como una atencion | Evaluacion del acuerdo (TA)
centrada en  la | cumplimiento de un De acuerdo
persona, la familia y | conjunto de (DA)
la comunidad, | caracteristicas  que . Ligeramente de
Elementos tangibles
caracterizada  por | debe  tener  los o acuerdo (LA) Técnica:
. _ o Fiabilidad
. niveles optimos de | servicios de salud en ‘ Neutral (N) Encuesta
Calidad de . ‘ Capacidad de o )
‘ seguridad, eficacia, | el proceso de Ligeramente en | Cualitativo | Ordinal
atencion o ) respuesta
eficiencia y acceso | atencion a  los desacuerdo Instrumento:
o . Seguridad . '
equitativo. La | usuarios externos. Se (LD) Cuestionario
Empatia

implementacion  de
estas  propiedades
depende de su
adecuada

organizacion y

gestion®’.

calificara utilizando
la escala de Likert de

7 puntos.

En desacuerdo
(ED)
Totalmente en
desacuerdo

(TD)
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Anexo 2. Solicitud para la ejecucion del proyecto de tesis

Escuela Profesional de Tecnologia Médica

¥ N- UNIVERSIDAD Carrera Profesional de Tecnologia Médica
NACIONAL DE JAEN

“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A
USUARIOS INTERNOS

M.V. VIOLETA URPI GUZMAN SOLANO
GERENTE CLAS MORRO SOLAR - JAEN

Cotrina Huaméan Giancarlos, identificado con DNI N°
60470703, domiciliado en la Calle Cesar Vallejo N° 1140 de la provincia de Jaén, y Cordova
Pintado Kenlli Chayan identificado con DNI N° 70764362, con direccion domiciliaria en av.
Pakamuros N° 2098 Jaén, estudiantes del X Ciclo de la Escuela Profesional de Tecnologia
Médica de esta casa superior de estudios, nos presentamos ante Ud. Respetuosamente y

exponemos lo siguiente:

Que, habiendo llevado el curso Seminario de
Investigacion Cientifica II, cuyo producto es completar y ejecutar el proyecto de Tesis para lo
cual es necesario aplicar una encuesta que nos permita recoger datos para nuestro trabajo de
investigacion, cuyo titulo es “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN
RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE LABORATORIO DEL CENTRO
SALUD MORRO SOLAR JAEN - 2025”. Por tanto, solicitamos a usted la autorizacién

correspondiente para realizar dicha encuesta.

POR LO EXPUESTO:
Pedimos a Ud. Acceder a nuestra solicitud.
Atentamente, T SN CLINIARGH it
] e YIS

inid 12 C S DO
el A NOV. W08yp QG0
oA erouos. O (.

FIRMA /

COTRINA HUAMAN GIANCARLOS CORDOVA PINTADO KENLLI
DNI N° 60470703 DNIN° 70764362

Jaén, 04 de noviembre del 2025.

SOLIDARIA - SALUDAB SOSTENIBLE

www.unjedu.pe
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Anexo 3. Autorizacion de ejecucion del proyecto de tesis

A-CLAS
MORRO SOLAR

o

y RIS JAEN

RED INTEGRADA DE SALUD

- s N coamecsaces
Gobierno del Peru T CASAM

“Afio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”.

‘Jaén, 04 de noviembre del 2025

TESISTAS:
COTRINA HUAMAN GIANCARLOS
CORDOVA PINTADO KENLLI

UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN
ESCUELA DE TECNOLOGIA MEDICA
CARRERA PROFESIONAL DE TECNOLOGIA MEDICA

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICAR ENCUESTA

Es grato dirigirme, saludarlos cordialmente y comunicarles
que, se les concede la autorizacion para la aplicacion del proyecto de investigacion:
“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA
ATENCION EN EL SERVICIO DE LABORATORIO DEL CENTRO DE SALUD MORRO
SOLAR JAEN - 2025”, el cual debera realizarse bajo responsabilidad, respetando la

normativa institucional, la reserva y confidencialidad del caso.

Cabe mencionar, que la coordinacién para la ejecucion del proyecto de investigacion
deberd ser planificada con el encargado correspondiente, ademés de asumir

personalmente los gastos de la investigacion.

Por tal cumplimiento, la presente investigacion tiene

vigencia a partir de la fecha.

Atentamente,

VUGS/GERENTE(E)
CC.Archivo.

Direccién: Alfredo Bastos N° 630 Morro Solar - Jaén  Tel.: 076431407 Email: csmorrosolar p il.com
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Anexo 4. Validacion de instrumento

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE JAEN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR CRITERIO DEL JUICIO DEEXPERTOS

1. DATOS GENERALES @4"‘;7{74 /4, EVL’”« 04/‘ e
Livia

1.1. Apellidos y nombres del Juez g / o
for olo'y/ chv

1.2. Grado Académico / mencion

1.3. DNI/ Teléfono fijo o celular 0/
1.4. Cargo e institucién donde labora . O(MIC.... ALoady !‘ '
1.5.  Autor del instrumento (s) Sl NS T« i W K L S HYamaen.

1.6. Lugaryfecha . 000,100 40

2. ASPECTOS DE LA EVALUACION

| Esta formulado con lenguaj apropiado y i
1. CLARIDAD comprensible.

2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables.

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

X|x|

3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada y légica

Comprende aspectos de las variables en cantidady
S. SUFICIENCIA calidad suficiente.

X | X

Permite conseguir datos de acuerdo a los
6. PERTINENCIA objetivos planteados.

X

Pretende conseguir datos basado en teorias o
7. CONSISTENCIA | modelos tedricos.

Entre problema, objetivos, hipétesis con las
8. COHERENCIA variables, dimensiones, indicadores e items.

. La estrategia responde al propésito de la
9. METODOLOGIA | jnyestigacion.

Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. APLICACION pertinente.

CONTEO TOTAL DE MARCAS

(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez ="'x4*+2xB*+3xc*4xp*Sxp - M/~

50
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3. OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el
intervalorespectivo y marque con un aspa en el circulo asociado).

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular O [0,20 —0,40]
No valido, modificar O <0,41 -0,60]
Vilido, mejorar © <0,61 —0,80]
Valido, aplicar () <0,81-1,00]

4. RECOMENDACIONES:

Firma del Juez
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Quien suscribe, QA nf/)M /O/O(W\I/L/ P/VM J;/ﬁ il con

documento de identidad N°.../ 31 1947 9’ de profesi(')n...ﬂ[ﬁ:.g.ﬂ..: J /["é/ar/ ado de

‘? 0CINY........... » en la Universidad nacional de Jaén. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de Validacién el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion en el
Plan de trabajo de investigacién/Proyecto de investigacién con titulo: “NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
LABORATORIO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR JAEN -2024”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Coherencia de items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de items X
Claridad y precisién X
Precision X
Fecha: / /
/
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UNIVERSIDAD
NACIONAL DE JAEN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR CRITERIO DEL JUICIO DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES
A LUIS AFAEL
1.1.  Apellidos y nombres del Juez TIN ERC shRuE ':D iy R 4

1.2, Grado Académico / mencion
1.3. DNI/ Teléfono fijo o celular
1.4. Cargo e institucién donde labora
1.5.  Autor del instrumento (s)

1.6. Lugary fecha

Esta formulado con lenguaje apropiado y
comprensible.

1. CLARIDAD

2. OBIJETIVIDAD Permite medir hechos observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. : x

4. ORGANIZACION | Presentacién ordenada y logica

Comprende aspectos de las variables en cantidady
5. SUFICIENCIA calidad suficiente.

Permite conseguir datos de acuerdo a los
6. PERTINENCIA objetivos planteados.

Pretende conseguir datos basado en teorias o

7. CONSISTENCIA | modelos tesricos. ' 4
Entre problema, objetivos, hipotesis con las
8. COHERENCIA variables, dimensiones, indicadores ¢ items.

La estrategia responde al propésito de la

Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. APLICACION pertinente.

9. METODOLOGIA | jnvestigacion. x

CONTEO TOTAL DE MARCAS

(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)
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3. OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el
intervalorespectivo y marque con un aspa en el circulo asociado).

CATEGORIA INTERVALO

No vilido, reformular [0,20 —0,40]

No valido, modificar <0,41 -0,60]

Vilido, mejorar <0,61 —0,80]

® O O O

Valido, aplicar <0,81-1,00]

4. RECOMENDACIONES:

Firma del Juez
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

LUIS RAFAEL T/NEDo SAAVEDRA

(85 (i T T o Lo I e e Lo | 008 bt ol U D e s ol it B SRR S PO con
documento de identidad N°H6OQL§ 6 (3, de profesion.. EonomisTA . Grado de
MAESTRC .., en la Universidad nacional de Jaén. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de Validacion el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién en el
Plan de trabajo de investigacién/Proyecto de investigacién con titulo: “NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA ATENCION EN EL SERVICIO DE

LABORATORIO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR JAEN - 2024”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Coherencia de items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de items e
Claridad y precisién >
Precision X
Fecha: [l /01/802H
A\
Firma
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UNIVERSIDAD
NACIONAL DE JAEN

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION
DE DATOS POR CRITERIO DEL JUICIO DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del Juez
1.2.  Grado Académico / menci6n
1.3. DNI/ Teléfono fijo o celular
1.4. Cargo e institucion donde labora de. LS..W.‘?‘.‘Q'.&?{‘.‘!‘.’.
1.5. Autor del instrumento (s) : Glancarles Caping, Yusaman y Kealk chayan Cordova Puntede
1.6. Lugary fecha :Jagn, $3 de Jonto . 2024.....

2. ASPECTOS DE LA EVALUACION

i i
Esta formulado con lenguaje apropiado y
1. CLARIDAD comprensible. »
5. OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables. o
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. 1
4. ORGANIZACION Presentacion ordenada y 16gica e
Comprende aspectos de las variables en cantidady
5. SUFICIENCIA calidad suficiente. > 3
Permite conseguir datos de acuerdo a los
6. PERTINENCIA objetivos planteados. 2
Pretende conseguir datos basado en teorias o
7. CONSISTENCIA | modelos tebricos. o
Entre problema, objetivos, hipétesis con las
8. COHERENCIA variables, dimensiones, indicadores e ftems. -
) La estrategia responde al propésito de la
9. METODOLOGIA | investigacion. -
Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. APLICACION pertinente. Vi
| ! | | |
CONTEO TOTAL DE MARCAS
(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez ='x4*2xB*3xC*4xD"5x5 =08
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3.

4.

OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el
intervalorespectivo y marque con un aspa en el circulo asociado).

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular [0,20 —0,40]
No valido, modificar <0,41 - 0,60]

Valido, mejorar <0,61-0,80]

@ O O O

Vilido, aplicar <0,81-1,00]

RECOMENDACIONES:

LNJUNWERSIMD NACIDNAL DE JAEN

Dra. Yudelly Torrején Rodriguez
DOCENTE ORDINARIO

Firma del Juez
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Quien suscribe,

he revisado con fines de Validacién el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion en
el Plan de trabajo de investigacién/Proyecto de investigacion con titulo: “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA ATENCION DE ATENCION
EN EL SERVICIO DE LABORATORIO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR JAEN, 2024”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Coherencia de items g
Amplitud de contenido >
Redaccion de items -
Claridad y precision 7
Precision 7

Fecha: / /

ASBR

U

Firma
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Anexo 5. Encuestas aplicadas a usuarios internos del Centro de Salud Morro Solar — Jaén.

ASENTIMIENTO INFORMADO

Usted estd invitado a participar en el estudio titulado: "Nivel de satisfaccién del usuario interno
en relacion a la calidad de atencién en el servicio de laboratorio en el Centro de Salud Morro
Solar - Jaén, 2025".

1. Propésito:

Medir el nivel de satisfaccién del usuario interno en relacién a la atencién en el servicio de

laboratorio en el Centro de Salud Morro Solar - Jaén, 2025.

2. Participacion:

Usuario interno vinculado al servicio de laboratorio del Centro de Salud Morro Solar, Jaén.
3. Procedimiento:

Para realizar este estudio se explicara al participante del procedimiento adecuado para llenar

correctamente el cuestionario, siendo el instrumento fundamental para obtener datos del estudio.
Emplearé aproximadamente 10-20 minutos de su tiempo en el llenado del cuestionario.
Requerimos se consigne la informacion veraz para obtener resultados ajustados a la realidad.

4. Riesgo:

Ninguno, los datos obtenidos serdn confidenciales y solo se empleardn con fines de

investigacion.
5. Participacion voluntaria:
Su participacion en el presente estudio es voluntaria y puede desistir de la misma si asi lo desea.

6. Consentimiento:

IE Si doy mi consentimiento.
:I No doy mi consentimiento.

Firma del participante

49



N° de cuestionario:

CUESTIONARIO 02

Cuestionario: Nivel de satisfaccién del usuario interno en relacién a la atencién en el servicio

de laboratorio en el centro de Salud Morro Solar - Jaén, 2025.
L INFORMACION GENERAL

1. Género:

a) Masculino

3. Cargo o 4rea de trabajo en el servicio de: Olﬂ\) STE /"Z/'C//q

4. ;Cudl es tu condicién laboral?
#) Nombrado
b) Contratado

¢) SERUMS

IL.  NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO Y CALIDAD
DE ATENCION

A continuacién, tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados con
el “Nivel de satisfaccion del usuario interno” y la “Calidad de atencién”. Califique en
la escala de 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada pregunta. Considere a 1 como

la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

CODIGO ESTOY:
1 Totalmente en desacuerdo (TD)

En desacuerdo (ED)

Ligeramente en desacuerdo (LD)

Neutral (N)

Ligeramente de acuerdo (LA)

De acuerdo (DA)

Totalmente de acuerdo (TA)

N~ wlN
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Cuestionario N° 01

NIVEL DE SATISFACCION

NO

iterns

Puntaje

1[2[3]4][5]6]7

COMUNICACION Y COORDINACION INTERNA

i Estoy bien informado sobre los procedimientos y actividades en
el laboratorio. .
5 Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta en el servicio de
laboratorio. X
5 Existe una buena relacién con los diferentes profesionales del &
laboratorio.
AMBIENTE DE TRABAJO
" Me siento cémodo con el gspacio fisico y las condiciones de '
trabajo con relacion al servicio del laboratorio. )<
El ambiente laboral con relacién al servicio de laboratorio es
5 | propicio para desarrollar mis actividades de manera eficiente x
relacionado con el servicio de laboratorio.
5 El ambiente laboral favorece la colaboracién y el trabajo en 2
equipo con el servicio de laboratorio.
DISPONIBILIDAD DE RECURSOS Y EQUIPAMIENTO
. El laboratorio cuenta con el equipamiento adecuado para llevar a
cabo los examenes de laboratorio requeridos. %
% El laboratorio cuenta con los recursos necesarios para realizar sus .
examenes.
g Estoy satisfecho/a con la cantidad y calidad de los exdmenes de o
laboratorio.
CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
il El servicio de laboratorio me ofrece oportunidades de desarrollo '
profesional para mejorar mis habilidades y conocimientos. »
1" Recibo capacitacion constante por parte del servicio de .
laboratorio para realizar mis funciones en el Centro de Salud.
ia Se me valora y promueve mi crecimiento profesional c
conjuntamente con el servicio de laboratorio.
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Puntaje

N° ftems
1[2]3]4]5]6]7
APOYO Y LIDERAZGO
Recibo suficiente apoyo y orientacién por parte de la jefatura de
B laboratorio. X
i Puedo acudir a la jefatura de laboratorio cuando tengo algin
problema o inquietud. X
15 | El liderazgo en el laboratorio es eficiente y motivador. X
CARGA DE TRABAJO Y DISTRIBUCION DE TAREAS
i En el servicio de laboratorio las cargas y/o responsabilidades de
trabajo estan bien repartidas. al
Tienes suficiente tiempo para realizar tus tareas de manera
17 | adecuada de acuerdo con los tiempos y entrega de resultados de x
laboratorio.
De acuerdo a la cantidad de recursos humanos en laboratorio
18 | satisface las necesidades en cuanto a las solicitudes de exdmenes X
de laboratorio.
RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION
o El servicio de laboratorio reconoce y valora su desempefio como
profesional. X
- Por parte de laboratorio recibo reconocimiento por los logros y .
esfuerzos alcanzados. X
En general, las condiciones laborales tanto de usted como del
21 | personal de laboratorio son satisfactorias. (salario, horarios, X
vacaciones, beneﬁcibs sociales, etc).
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Cuestionario N° 02

CALIDAD DE ATENCION
Ne Items Puntaje
1]12[3]4]5]6]7
ELEMENTOS TANGIBLES
1 | El espacio fisico donde brinda la atenci6n es adecuado. X
5 Se cuenta con alta tecnologia en los equipos médicos para los
diagnésticos y tratamientos. X
& La presentacion de los trabajadores de la institucién es buena .
(limpieza, uniforme).
FIABILIDAD
4 Los resultados de laboratorio son confiables. X
5 Esta conforme con el servicio de laboratorio donde labora. X
6 El servicio de laboratorio se presta en el tiempo promedio. X
CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 El personal de laboratorio nunca estd demasiado ocupado para
responder las preguntas del usuario. e
8 | El personal de laboratorio atiende répidamente al paciente. x
g Los resultados del servicio de laboratorio se cumplen en el tiempo X
programado.
SEGURIDAD
i El personal de laboratorio cuenta con preparacién (capacitacion) y
para realizar su trabajo. .
i El personal de laboratorio transmite confianza (seguridad) al %
Paciente.
12 | El personal de laboratorio proporciona la informacién necesaria. X
EMPATIA
13 | El personal de laboratorio brinda asesoria individual. X
i El personal de laboratorio estd dispuesto a ayudarle cuando lo
necesita. e
3 El personal de laboratorio tiene capacidad para comprender la .
necesidad de los pacientes.

Fuente: Gerencia Céntral de Prestaciones de Salud- EsSalud; 2016
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ASENTIMIENTO INFORMADO

Usted esta invitado a participar en el estudio titulado: "Nivel de satisfacciéon del usuario interno
en relacion a la calidad de atencion en el servicio de laboratorio en el Centro de Salud Morro

Solar - Jaén, 2025".

1. Proposito:

Medir el nivel de satisfaccion del usuario interno en relacién a la atencién en el servicio de

laboratorio en el Centro de Salud Morro Solar - Jaén, 2025.

2. Participacion:

Usuario interno vinculado al servicio de laboratorio del Centro de Salud Morro Solar, Jaén.
3. Procedimiento:

Para realizar este estudio se explicard al participante del procedimiento adecuado para llenar

correctamente el cuestionario, siendo el instrumento fundamental para obtener datos del estudio.
Empleara aproximadamente 10-20 minutos de su tiempo en el llenado del cuestionario.
Requerimos se consigne la informacion veraz para obtener resultados ajustados a la realidad.

4. Riesgo:

Ninguno, los datos obtenidos serdn confidenciales y solo se emplearan con fines de

investigacion.
5. Participacion voluntaria:
Su participacion en el presente estudio es voluntaria y puede desistir de la misma si asi lo desea.

6. Consentimiento:

[Zl Si doy mi consentimiento.
I: No doy mi consentimiento.

Firma del partﬁaante
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N° de cuestionario:
CUESTIONARIO 2 o

Cuestionario: Nivel de satisfaccion del usuario interno en relacion a la atencién en el servicio

de laboratorio en el centro de Salud Morro Solar - Jaén, 2025.
L. INFORMACION GENERAL

1. Género:
Dﬂ\ Masculino
b) Femenino

2. Edad: 5S  afios

3. Cargo o érea de trabajo en el servicio de: (i()mn{;; O’Y\@{‘C\ /(4 ¢ é”d\/[
4. (Cual es tu condicion laboral?

[4) Nombrado

b) Contratado

¢) SERUMS

II.  NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO Y CALIDAD
DE ATENCION

A continuacion, tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados con
el “Nivel de satisfaccion del usuario interno” y la “Calidad de atencion”. Califique en
laescalade 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada pregunta. Considere a 1 como

la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

CODIGO ESTOY:
1 Totalmente en desacuerdo (TD)

En desacuerdo (ED)

Ligeramente en desacuerdo (LD)

Neutral (N)

Ligeramente de acuerdo (LA)

De acuerdo (DA)

Totalmente de acuerdo (TA)

N AN B W
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Cuestionario N° 01

NIVEL DE SATISFACCION

N° ftems Puntaje

1]2]3]4[5]6]7

COMUNICACION Y COORDINACION INTERNA

Estoy bien informado sobre los procedimientos y actividades en

: el laboratorio. [X
Mis ideas y sugerencias son tomadas en cuenta en el servicio de
: laboratorio. x
g Existe una buena relacion con los diferentes profesionales del
laboratorio. X
AMBIENTE DE TRABAJO
i Me siento cémodo con el espacio fisico y las condiciones de

trabajo con relacion al servicio del laboratorio. (‘)K

El ambiente laboral con relacién al servicio de laboratorio es
5 | propicio para desarrollar mis actividades de manera eficiente

relacionado con el servicio de laboratorio. OQ

El ambiente laboral favorece la colaboracién y el trabajo en

equipo con el servicio de laboratorio. >\

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS Y EQUIPAMIENTO

El laboratorio cuenta con el equipamiento adecuado para llevar a

L cabo los exdmenes de laboratorio requeridos. )<
5 El laboratorio cuenta con los recursos necesarios para realizar sus

examenes. X
. Estoy satisfecho/a con la cantidad y calidad de los exdmenes de

laboratorio. (%

CAPACITACION Y DESARROLLO PROFESIONAL

El servicio de laboratorio me ofrece oportunidades de desarrollo

- profesional para mejorar mis habilidades y conocimientos. (X
Recibo capacitacién constante por - parte del servicio de

- laboratorio para realizar mis funciones en el Centro de Salud. X

" Se me valora y promueve mi crecimiento profesional

conjuntamente con el servicio de laboratorio. (124
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Puntaje

N° items
1[2]3]4]5]6]7

APOYO Y LIDERAZGO
- Recibo suficiente apoyo y orientacion por parte de la jefatura de

laboratorio. 0«
fig Puedo acudir a la jefatura de laboratorio cuando tengo algin

problema o inquietud. Ox
15 | Elliderazgo en el laboratorio es eficiente y motivador. X

CARGA DE TRABAJO Y DISTRIBUCION DE TAREAS

En el servicio de laboratorio las cargas y/o responsabilidades de

o trabajo estan bien repartidas. X
Tienes suficiente tiempo para realizar tus tareas de manera
17 | adecuada de acuerdo con los tiempos y entrega de resultados de
laboratorio. X
De acuerdo a la cantidad de recursos humanos en laboratorio
18 | satisface las necesidades en cuanto a las solicitudes de exdmenes
de laboratorio. I
RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION
El servicio de laboratorio reconoce y valora su desempefio como
19 profesional. &
Por parte de laboratorio recibo reconocimiento por los logros y
20 esfuerzos alcanzados.
En general, las condiciones laborales tanto de usted como del
21 | personal de laboratorio son satisfactorias. (salario, horarios, ”
q

vacaciones, beneficios sociales, etc).
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Cuestionario N° 02

CALIDAD DE ATENCION
N° Items Puntaje
1]2[3]4]5]6]7
ELEMENTOS TANGIBLES
1 | El espacio fisico donde brinda la atencién es adecuado.
5 Se cuenta con alta tecnologia en los equipos médicos para los
diagndsticos y tratamientos. 94\
s La presentacion de los trabajadores de la institucién es buena
(limpieza, uniforme). P
FIABILIDAD
B Los resultados de laboratorio son confiables. X
S Esta conforme con el servicio de laboratorio donde labora. X
6 El servicio de laboratorio se presta en el tiempo promedio. X
CAPACIDAD DE RESPUESTA
. El personal de laboratorio nunca estd demasiado ocupado para

responder las preguntas del usuario.

8 | El personal de laboratorio atiende rapidamente al paciente.

XL

Los resultados del servicio de laboratorio se cumplen en el tiempo

’ programado.
SEGURIDAD
10 EI personal de laboratorio cuenta con preparacion (capacitacion)
para realizar su trabajo.
i El personal de laboratorio transmite confianza (seguridad) al

Paciente.

12 | El personal de laboratorio proporciona la informacién necesaria.

EMPATIA

13 | El personal de laboratorio brinda asesoria individual.

- El personal de laboratorio est4 dispuesto a ayudarle cuando lo
necesita.

5 El personal de laboratorio tiene capacidad para comprender la

> X [ I IR

necesidad de los pacientes.

Fuente: Gerencia Central de Prestaciones de Salud- EsSalud; 2016
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Anexo 6. Compromiso del Asesor

N .
LN UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN

Ley de Creacion N° 29304
Universidad Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 002-2018 SUNEDU/CD

COMPROMISO DEL ASESOR

El que suscribe Arellano Ubillus Juan Enrique, con Profesion/Grado de Dr. Doctor en Docencia
universitaria e Investigacion Educativa, D.N.I. ( X') / Pasaporte ( ) / Carnet de Extranjertia ( ) N°
16701611, con conocimiento del Reglamento General de Grado Académico y Titulo Profesional de la
Universidad Nacional de Jaén, se compromete y deja constancia de las orientaciones al
Estudiante/Egresado o Bachiller Cotrina Huaman Giancarlos; Cordova Pintado Kenlli Chayan de
la Escuela Profesional de Tecnologia Médica en la formulacion y ejecucion del:

() Plan de Trabajo de Investigacion () Informe Final de Trabajo de Investigacion

() Proyecto de Tesis (X) Informe Final de Tesis
() Informe Final del Trabajo por Suficiencia Profesional

Por lo indicado doy testimonio y visto bueno que el asesorado ha ejecutado el Proyecto de tesis; por
lo que en fe a la verdad suscribo la presente.

Jaén, 23 de marzo de 2026

/

Dr. Juan Enriqué Arellano Ubillus
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Anexo 7: Declaracion jurada de no plagio por autor

‘ -
bNJ UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN

UNIVERSIDAD NACIONAL

e Ley de Creacion N° 29304
Universidad Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 002-2018 SUNEDU/CD

DECLARACION JURADA DE NO PLAGIO

Yo, Cotrina Huamén Giancarlos identificado con DNI N® 60470703 estudiante de la Carrera Profesional de
Tecnologia Medica de la Universidad Nacional de Jaén; declaro bajo juramento que soy autor del Trabajo de
Investigacién: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE LABORATORIO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR JAEN, 2025".

1. El'mismo que presento para optar: ( ) Grado Académico de Bachiller (X)) Titulo Profesional

2. ElTrabajo de investigacion no ha sido plagiado ni total ni parcialmente, para lo cual se han respetado
las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas.

3. ElTrabajo de investigacion no atenta contra derechos de terceros. .

4. El Trabajo de investigacién no ha sido publicado ni presentado anteriormente para obtener algtin
grado académico previo o titulo profesional.

5. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falsificados, ni duplicados, ni
copiados.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo toda responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria,

originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los derechos sobre la

obra ylo invencion presentada. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las

cargas pecuniarias que pudieran derivarse para la UNJ en favor de terceros por motivos de acciones,

reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en

contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo de investigacion haya sido publicado

anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones civiles y penales que de mi accion se deriven.

Jaén, 23 de marzo de 2026

Al 7 -
Giancarlos Cotrina Huaman
DNI N° 60470703
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‘ ]
lw UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN

UNIVERSIDAD NACIONAL

R Ley de Creacion N° 29304
Universidad Licenciada con Resolucion del Consejo Directivo N° 002-2018 SUNEDU/CD

DECLARACION JURADA DE NO PLAGIO

Yo, Cordova Pintado Kenlli Chayan identificado con DNI N° 70764362 estudiante de la Carrera Profesional de
Tecnologia Médica de la Universidad Nacional de Jaén; declaro bajo juramento que soy autor del Trabajo de
Investigacion: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN RELACION A LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE LABORATORIO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR JAEN, 2025,

1. El mismo que presento para optar: () Grado Académico de Bachiller ( X) Titulo Profesional
2. ElTrabajo de Investigacion no ha sido plagiado ni total ni parcialmente, para lo cual se han respetado
las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas.
El Trabajo de Investigacién no atenta contra derechos de terceros.
El Trabajo de Investigacion no ha sido publicado ni presentado anteriormente para obtener alg(in
grado académico previo o titulo profesional.
5. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falsificados, ni duplicados, ni
copiados.
Por lo expuesto, mediante la presente asumo toda responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria,
originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los derechos sobre la
obra y/o invencion presentada. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las
cargas pecuniarias que pudieran derivarse para la UNJ en favor de terceros por motivos de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en
contenido del trabajo de Investigacion.
De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo de investigacion haya sido publicado
anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones civiles y penales que de mi accion se deriven.

Jaén, 23 de marzo de 2026

Kenlli Chayan Cordova Pintado
DNI N° 70764362
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Anexo 8. Resultados de encuestas
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Anexo 9. Reporte de originalidad del Turnitin
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10% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

Bibliograffa
Texto citado

Texto mencionado

-

Coincidencias menores (menos de 12 palabras)

Fuentes principales

9% @ Fuentes de Internet
3% Publicaciones

&% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de Integridad para revisién
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundldad para
No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar Inconsistenclas que permitirian distingulrlo de una entrega normal, SI
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisario.

Una marca de alerta no es necesariamente un de pr Sin
recomendamos que preste atenclén y la revise,

Z’ﬂ turnitin Pagina 2 de 34 - Descrlpcién general de Integridad Identificador de la entrega trn:old::i1:3515294225
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Zl'__] turnitiﬂ Pégina 1 de 34 - Portada Identificador de la entrega trn:oid:::1:3515294225

Giancarlos Cotrina Huaman Kenlli Chayan Cordova ...

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN
RELACION A LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE ..

E PROYECTOS DE TESIS E INFORMES FINALES 2026
&2 Proyectos e Informes en evaluacion
*

Universidad Nacional de Jaen

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trn:old:::1:3515294225 30 paginas

Fecha de entrega 7968 palabras

23 mar 2026, 4:11 p.m. GMT-5
46.391 caracteres

Fecha de descarga
23 mar 2026, 4:16 p.m. GMT-5

Nombre del archivo
IF_GIANCARLOS_COTRINA_HUAMAN_KENLLI_CHAYAN_CORDOVA_PINTADO_TM_0_2026.docx
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Tamafio del archivo
71.2KB
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