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RESUMEN

El estudio tiene como propdsito relacionar la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patoldgica, Hospital de
Barranca. 2018. El tipo de investigacién aplicado es un estudio cuantitativo, disefio no
experimental relacional, transversal. La poblacién estuvo conformada por el total usuarios
que acudan a los servicios en estudio; la muestra seleccionada por muestreo probabilistico
por conveniencia, noviembre 2018, fueron 50 que cumplieron con criterios de elegibilidad
establecidos. Para la recoleccion de datos de las variables se aplicaron dos instrumentos:
SERVQUAL modificada, para uso en laboratorios de servicios de salud ; para la fiabilidad
del instrumento se determind mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, (escalas) en
usuarios con similares caracteristicas y se obtuvo a =0.92 y, el instrumento elaborado por
Parra y Tillos (2014), para medir la satisfaccion de los usuarios, instrumentos validos y
sometidos a confiabilidad, hallandose el 75% a través de la prueba de Kruder Richardson.
Para el procesamiento de los datos se utilizo los programas de Office Microsoft Excel y
estadistico SPSS v23 con la aplicacion de correlacion de Spearman para la determinacion
de una relacion significativa entre ambas variables de estudio. El estudio concluye que la
calidad percibida por la mayoria de los usuarios de los servicios en estudio es regular; y
estan insatisfechos con el servicio. La variable Calidad de atencion tiene una relacion

positiva moderada con satisfaccion del usuario Spearman 0.373; significancia: 0.007.

Xiii



ABSTRACT

The purpose of the study is to relate the quality of care and user satisfaction
Department of Clinical Pathology and Pathology, Hospital de Barranca. 2018. The type
of research is a quantitative study, non-experimental, relational, cross-sectional design.
The population was made up of the total users who go to the services under study; The
sample selected by probability sampling by convenience, November 2018, was 50 that
met the established eligibility criteria. For the data collection of the variables, two
instruments were applied: modified SERVQUAL, for use in health services laboratories;
For the reliability of the instrument, it was determined by means of Cronbach's Alpha
coefficient, (scales) in users with similar characteristics and o = 0.92 was obtained and,
the instrument elaborated by Parra and Tillos (2014), to measure user satisfaction, Valid
instruments and subjected to reliability, being found 75% through the Kruder Richardson
test. For data processing, the Microsoft Excel and statistical SPSS v23 programs were
used with the Spearman correlation application to determine a significant relationship
between both study variables. The study concludes that the quality perceived by the
majority of the users of the services under study is regular; and they are dissatisfied with
the service. The variable Quality of care has a moderate positive relationship with user

satisfaction Spearman 0.373; significance: 0.007.
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INTRODUCCION
1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
Balseiro, et al (2007) sostienen en el contexto de la calidad es imprescindible
establecer desde los inicios las metas y objetivos, ademas de las formas que se
emplearan para su alcance (p.10). Por su parte, Garcia (2015) afirma que para
garantizar la calidad se debe orientar a satisfacer los requerimientos humanos y su
entorno, sin dejar de lado el logro de los objetivos personales de los profesionales (p.4).
Garcia también menciona algunas cualidades, que en su aplicacion facilitan la mejora
de la cultura organizacional, entre ellas especifica a el saber comunicarse, el ejercicio
de un acertado liderazgo, el trabajo colaborativo, los compromisos, la sensibilidad, la
evaluacion, formacion continua, supervisiones, ejercicio de sano poder y el

reforzamiento continuo (p. 11).

La calidad de atencidn esta determinada por la practica de la ciencia y las
innovaciones tecnoldgicas, de modo que fortalezcan los bienes en la salud sin exponer
a riesgos. El nivel de calidad es, entonces, la medicion esperada de una atencion en
donde se sienta equilibrio entre los riesgos y los beneficios (Romero, 2008, p.13). El
mismo autor afirma tres dimensiones importantes de la calidad de los servicios de
salud, y estos son, el componente técnico: que se refiere a las partes que son del proceso
de los servicios de salud, la capacidad profesional; la infraestructura, servicios; a través
del acompafamiento de seis aspectos fundamentales: la eficiencia, el profesionalismo
competitivo, la continuidad, el acceso y el servicio seguro. EI componente interpersonal
esta referido a las interacciones que se establecen entre los profesionales y los sujetos
de atencién. Deben formarse lazos de respeto y confianza, el trato empatico, el trato
cordial, un leguaje claro y veraz para brindar el servicio de calidad. EI componente
relacionado al entorno esta reflejado por los condicionamientos que ofrece el confort
en un sistema de salud, es la agrupacion de elementos y situaciones que hacen posible
que el usuario esté conforme entre ellos se percibe la organizacién, la infraestructura

iluminada y ventilada, el abastecimiento suficiente para la



alimentacion, el respeto por la privacidad, y los servicios basicos al alcance de todos
(Romero, 2008, p.14).

Por otra parte, para Donabedian (1990) considera que la calidad es una
caracteristica del cuidado en la salud, en necesario que tenga niveles de variacion y el
valor que se le otorga a la calidad, se refleja en los trabajadores de salud que atienden
a las personas y el espacio en donde se lleva a cabo la atencion. Entre los elementos de
la calidad se destacan los relacionados a lo técnico, las interacciones personales y los
incentivos. Primero, el elemento técnico, al que se refiere Donabedian es el empleo de
las ciencias y los avances tecnoldgicos en el contexto de las ciencias medicas y de las
otras de la salud. El elemento de relaciones interpersonales, esta referido a la dindmica
social que se despliegan entre los usuarios, su familia y los trabajadores de salud. Y,
por ultimo, los incentivos, resalta cualidades como un ambiente confortable y de
agrado, ropa de cama integras, nutricion equilibrada, alimentos de calidad, respeto por

lo privado, amabilidad, etc.

Donabedian precisa 03 puntos de vista para valorar la calidad de atencion de
salud: La estructura: la valoracién estd basado en que los equipos y las instalaciones
tengan adecuacion, el profesional de salud idoneo y el estilo de organizar, la estructura
en la administracion y los programas y organizaciones que brindan atencion en salud,
la organizacion en finanzas y otros. El proceso, esta referido a un conjunto de tareas
que van desarrollandose por el personal a fin de lograr la mejora de la salud de los
usuarios. Para la valoracion del proceso se realizan actividades observando
directamente o a través de los registros informativo, de esta manera se conoce la manera
cémo se procede en cada una de las etapas. El resultado: la validacion de éste se realiza
mediante el analisis de como se va recuperando y como se restaura la salud de las
personas. El resultado, es en general, los indicativos que concluyen para otorgar

validacién a la eficacia y calidad a la atencién en salud. (Donabedian, 1990)



El Ministerio de Salud (2016), ha conceptualizado la calidad de atencion desde
el enfoque de una realidad deseada en el campo de la salud, que se lograria si es que se
pone en practica las dimensiones técnicas, humanas y de entorno, sumado al estricto
cumplimiento de la normativa legal establecida en la organizacion. En tanto, podemos
afirmar que la conceptualizacion de calidad est4 determinada por dos enfoques, la
calidad con objetividad y la calidad que se percibe: la calidad con objetividad esta
enfocada en la acogida y valora las cualidades precisas y que son comprobables en los
servicios; la calidad percibida, nace a partir de la demanda y esta referida a la
integracién de los clientes en sus cualidades. Este Gltimo punto de vista es el que
resalto dado que las caracteristicas resaltantes del servicio pueden dificultar
estandarizar y controlar la calidad de un servicio. Desde esta apreciacion, se distinguen
dos modelos en la conceptualizacidn de la calidad, fundamentados en la percepcion del
usuario los que tienen caracteristicas en comdn y ademas se complementan entre ellos

mismos.

En ese sentido Mendevil (2017) realiz6 un estudio sobre la calidad de atencién
en el laboratorio clinico: segun los usuarios; ésta investigacion tipo cualitativa
fenomenologico; la realizé en 28 usuarios por saturacion. La autora manifiesta con
relacién a las categorias de la calidad de atencion que los sujetos de estudio
coincidieron en resaltar a los recursos de la institucion, el mismo que comprende el
ambito, la disposicion, los recursos de tecnologia y también los humanos y materiales;
asi mismo indicar al desempefio, que hace posible a los atendidos a percibir la
valoracion de la atencion que se les brinda, incluida en ella misma el nivel de experto
y habilidad adquirida, la capacidad de respuesta y confiabilidad de los datos obtenidos;
los vinculos entre las personas, con énfasis en la comunicacion, el trato calido vy el
trabajo con miras a un solo objetivo. Mejorar la calidad d atencion para lo cual se puede
utilizar la Metodologia SERVQUAL.

El método se origina a partir de una investigacion realizada Valerie, Zeithaml,



Parasuraman y Leonard, en donde la finalidad era desarrollar una investigacion
iniciadora de la calidad de atencion. Durante el proceso de la etapa Il en donde se aplico
un estudio empirico a gran escala concentrado en la apreciacion del usuario sobre el
tipo de calidad del servicio, esta ha sido denominada SERVQUAL. La confiabilidad
de SERVQUAL se ha aplicado para evaluar la calidad en servicios en el contexto
universitario y tecnoldgico, el servicio de transporte y de la salud. EI modelo
inicialmente delimitd 5 indicadores de la calidad: Tangibles: aquella parte que se puede
visualizar del servicio como el nivel de limpieza, los recursos fisicos, las instalaciones,
los equipos, el recurso humano, la calidad de comunicacion. Confiables: cuando un
servicio se desarrolla tal y como se habia ofrecido. Respuesta del personal: referida a
la respuesta rapida y tal como se desea, actitud proactiva de ayuda y apoyo al usuario.
Seguridad: actitudes del recurso humano que construyen lazos de confianza. Calidez o
empatia: la atencion en salud de forma integral e individual, capacidad de encaminar
soluciones en las necesidades de salud de los usuarios (Valarie, Zeithaml, Parasuraman
y Berry, 2003). En este sentido para evaluar la calidad se van a utilizar Indicadores de
Calidad, segun la norma Técnica de Salud de la Unidad Productora de Patologia

Clinica.

La exploracién de la calidad en el contexto de la salud es una tarea compleja
por estar vinculado con: Registro de solicitud de examenes, Recoleccion de muestra,
Proceso: Técnico, La metodologia normatizada, La calibracion, Los equipos, Los
materiales y los insumos, La satisfaccion del cliente. Resultados obtenidos.
Transcripcién de resultados. Indicadores de Calidad.

El registrar la solicitud de andlisis es el % de copia errada, % fichas inconclusas.

La toma de muestra es el % de recopilacion inexacta, % de venopunturas que
no son necesarias. % de ocurrencias con los usuarios, % de espera dilatada de los
usuarios. % de muestras perdidas, % de identificacion inexacta, % de no cumplimento
de ordenes de andlisis en situaciones de emergencia, % de pruebas que no se realizaron.

Los procesos analiticos es el % de utilizacion de analisis que no son frecuentes,



% de utilizacion de materiales vencidos, % de equipamiento con calibracion
inadecuada, % de la utilizacion del sistema de alimentacion que no ha sido interrumpida
(UPS)/estabilizador de corriente, % de estandares de calculo no eficientes, % de sueros
con inadecuada referencia, % de material de vidrio que no ha sido calibrado. Resultados
de interpretacion u opinion diagndstica: % de ausencia de relacion entre los resultados
vinculados, % de relacién entre el cuadro clinico y los andlisis realizados.
Transcripcion de resultados % de trascripcion erronea de resultados, % de trascripcion
inoportuna de resultados. Porcentaje de insatisfaccion del usuario interno y externo. De
igual manera para la Atencion del Usuario en el Area de atencion Pre Analitica.
(Valarie, Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2003)

El requerimiento de examenes se verificara a través de los registros constituidos
en el servicio, Se otorgara acceso a la informacion y disposicion a los profesionales de
la salud para el requerimiento de los exdmenes. Se otorgara el informe al usuario acerca
de las necesidades anticipadas al procedimiento del examen. La recoleccion de los
ejemplares se realiza en el ambito de toma de ejemplares de la UPS Patologia Clinica.
Se emplean los recursos oportunos para conservar la muestra identificada de manera
correcta, respetando la confidencialidad. Si se requiere el traslado de muestras a otro
escenario, debe hacerse de manera que se garantice su conservacion. Es necesario
garantizar la realizacion estricta de la totalidad de las actividades pre analiticos
documentados y la anotacion de las evidencias. Asimismo. Rojas y Mamani (2015)
realizaron una tesis sobre la Calidad que percibe el usuario y su satisfaccion en Lima,
en una un total de 384 usuarios, el estudio logré concluir que el indicador de la
caracterizacion del trato de manera individual tiene una relacion significativa con la
calidad que se percibe, en donde se obtuvo un Rho de Spearman 0.80, que se interpreta

en un nivel alto de correlacion.

Los siguientes autores, investigaron sobre la calidad del servicio, Roa (2015)

investigo lo que opinan los usuarios de la calidad del servicio del laboratorio clinico en



Nicaragua, en 382 usuarios, para ello aplicaron tres instrumentos de Servqual adaptado
con el objetivo de valorar la calidad del servicio, entre las conclusiones se reporta que
el 92% de los sujetos de estudio estuvieron totalmente satisfechos. Mientras que el
74%, estd moderadamente satisfecho. Por su parte Malambo, Avila y Arteaga (2015)
en Colombia, realizaron un estudio valorar la calidad del servicio que otorga el
laboratorio clinico, en 141 usuarios y seis colaboradores del servicio. Los autores
Ilevaron a cabo tres instrumentos, en los resultados se resalta que el laboratorio no ha
cumplido con los requisitos de infraestructura ni tampoco de personal, sin capacidad
para otorgar un servicio con calidad. Ademas, Peralta (2016), en Honduras, determind
la Opinidn de los usuarios sobre la calidad del servicio que otorga el laboratorio clinico,
Ilevado a cabo en un total de 367 sujetos de estudio. Para tal fin, desarroll6 la encuesta
SERVQUAL con sus modificaciones, para su aplicacion en laboratorio clinico en los
ambitos de salud. Entre sus conclusiones de destaca que las brechas encontradas fueron
negativas, ademas que el indicador mas débil fue la confianza y las mejoras percibidas
fueron los bienes tangibles y la capacidad de ser empatico. De esta manera destacamos
que todo este proceso de control de calidad nos lleva a la. Satisfaccidn del usuario por
esta razdn. La supervision de la calidad en salud se torna, con el pasar de los afios, un
elemento relevante en la atencidn en salud, atribuido a los requerimientos que se
imponen a los profesionales, una disposicién critica que los pacientes tienen sobre el
servicio y debido a los elevados precios que simbolizan la subsistencia de los servicios

de salud, de los sectores tanto puablicos como privados (Empaire, 2010, p.121).

En este contexto tenemos a Escudero (2019) investigd la satisfaccion del
usuario de los servicios del laboratorio en relacion a la percepcion de la calidad en
Quevedo, Ecuador, para lo cual aplicé un instrumento técnico mediante la metodologia
de Service Performance (SERVPERF) con la que evalué indicadores relevantes que los
usuarios consideraron en un servicio de oOptima calidad entre los que resalta la
confiabilidad, la capacidad de respuesta frente a un conflicto o circunstancias

inesperadas, la atencion segura y que respalde la privacidad en el entorno del



laboratorio, el ser empético al brindar las respuestas y aspectos tangibles; el
investigador expone que el grado de satisfaccion en promedio de los tres indicadores
estudiados fue de seis, la cual se traduce en que personas estan moderadamente
satisfechas. Por su parte, Jinez, Rojas, Rodriguez y Marcel, (2016) investigaron la
Valoracion del nivel de satisfaccion del usuario en el Laboratorio Clinico en 351
pacientes. El estudio reporta que la calidad de la atencidn evidencié una relacion
perfecta positiva en los grados de satisfaccion de los atendidos. EI otorgamiento de los
informes se calific6 de muy buena y con relacion a las motivaciones por los que

acudieron a este servicio, los atendidos destacaron la confianza y luego los pagos justos.

La satisfaccion de la persona atendida debera transformarse en una meta a la
que no se puede desistir para quienes brindan el servicio de salud. EI aumento de la
demanda de atencion a la que hace frente el sector publico, que traspasa la oferta,
evidencia brechas entre el servicio de calidad con calidez y el servicio que
verdaderamente se brinda a las personas. Se agrega a todo lo anterior, el resaltar la
recopilacion de metas técnicas hacia los objetivos trazados de calidad de servicio, lo
que ocasiona que el personal y el material sea utilizado en el logro de los resultados en
un contexto produccion donde el fin dltimo de los servicios de salud no se disponen en

la agenda prioritaria. (Reyes, et al, 2015).

Calderon (2018) quien elaboré su tesis sobre la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencion de Laboratorio Clinico en un hospital de Tacna en un total de 227
sujetos de estudio, a quienes se les evalué con un instrumento propuesto por
SERVQUAL vy otro sobre la calidad de atencion que se basé en los indicadores de
calidad elaborado por el mismo investigador. El autor expone que su investigacion
evidencia que el grado de satisfaccion del usuario esta relacionado con la calidad de
atencion del servicio. Y con relacion a la variable satisfaccion se reporta a Herrera,

Hernandez, Consuegra y Mejia (2014), quienes estudiaron la Satisfaccién de usuarios



del Laboratorio Clinico en 132 sujetos de estudio. Se aplicd una encuesta que considero
items sociales y demograficos y la forma de percibir de las personas a las atribuciones
de la calidad en el ejercicio del servicio. Concluye que los sujetos de estudio estuvieron

satisfechos con los servicios que recibieron.

La satisfaccion de la persona atendida debera transformarse en una meta a la
que no se puede desistir para quienes brindan el servicio de salud. El aumento de la
demanda de atencion a la que hace frente el sector pablico, que traspasa la oferta,
evidencia brechas entre el servicio de calidad con calidez y el servicio que
verdaderamente se brinda a las personas. La Calidad, en términos de evaluacion del
rendimiento de un servicio, que da cumplimiento a las finalidades que se
encomendaron y provoca emociones de conformidad tendria, pues, una relacion
altamente significativa con la Satisfaccion del cliente. Oliver, citado por Herrera (2014)
define la satisfaccion como la valoracion del grado de su realizacion en el cliente hacia
aun servicio, por su parte Halstead, Hartman y Schmidt afirman que “es la contestacion
afectiva relacionada a un acuerdo especifico que resulta de comparar el producto y las

perspectivas anticipadas sobre el mismo.

Segun Lozano, la satisfaccion es un anhelo que los usuarios que acuden a los
establecimientos de salud deberian tener con servicios de medicina al alcance, tanto de
los procesos administrativos que se necesiten para contar con la atencién, el trato cortés
y oportuno, tener un escenario de agrado, que sea iluminado, temperado, ventilado,
privado, comodo, funcional, ordenado y aseado; con la suficiente informacién del
personal y profesionales de la salud, con recursos necesarios para la satisfaccion de las
necesidades de atencion. Para valorar la satisfaccion en el presente estudio, se
consideran seis dimensiones: Comunicacion, Credibilidad, Competencia, Cortesia,

Responsabilidad y Seguridad. (Lozano, 1997).

La comunicacién actia como un medio de intercambio de mensajes verbales y



no verbales que determinan su integralidad e influyen en la calidad de interrelacién del
personal con el usuario, debe estar presente en forma constante cuando se brinda

atencion. (Lozano, 1997).

La credibilidad comprende el grado de confianza que siente el usuario en el
personal que lo atendio, y si la informacion que éste le brindo fue considerada como
atil, precisa y pertinente e importante y cubrié o no sus expectativas.

La competencia se refiere a las habilidades del personal que brinda los cuidados,
la confianza en el tratamiento recibido, asi como el interés del grado que éste afecto a
su familia.

La cortesia son las muestras de afecto que brinda el personal al usuario y
comprende el saludo amable al atenderlo, esperar la respuesta al mismo del usuario,
demostrarle interés por su estado de salud y responder con amabilidad a toda pregunta
que le realice tanto el paciente como la familia.

La responsabilidad demostrada a través de la visita del personal médico
responsable, informacion que el especialista le brindo sobre su diagnostico y
tratamiento del momento y continuado a seguir, asi mismo los cuidados de todo el
personal.

La seguridad se relaciona con el equipo humano que labora en el servicio, las
buenas relaciones existentes entre ellos, asi como lo relacionado a la privacidad durante
la atencion, limpieza y comodidad en el ambiente.

La fiabilidad implica la realizacion del servicio comprometido con formalidad
y exactitud, supone mantener la promesa de servicio como respetar el horario de

apertura, cumplir plazos de tiempos indicados. (Lozano, 1997).

. Justificacion de la investigacién

La investigacién tiene como propoésito de implementar acciones y actividades
dirigidas hacia la mejora de la calidad de atencion del departamento de Patologia
clinica y anatomia patoldgica en el Hospital de Barranca. La medicion de la calidad, a



través del estudio de la observacion de la satisfaccion del usuario, es pues menester
para acceder a datos objetivos y cientificos al personal de salud, quienes gestionan y
administran el sistema de gestion del Hospital de Barranca, acerca de los elementos
importantes de la organizacion y cdmo son percibidos segln su satisfaccion y que son
elegibles para mejorar a través de los cambios de las situaciones que se presentan,
conductas o actitudes de la institucion que acttan en el campo asistencial. El estudio
por su nivel investigativo, tiene validez externa, con ello contribuira al analisis de otras
realidades a partir de las mismas variables de estudio. Es conveniente tanto para el
personal del Hospital desde el ejercicio de sus diferentes roles y para los pacientes que
acuden en busca del servicio, ya que la evidencia cientifica permite tributar y viabilizar
las medidas correctivas de forma objetiva. En tanto, se pretende también continuar con
la evidencia del conocimiento en ésta linea de investigacion, en la exploracion del
problema a través de los distintos niveles investigativos hasta lograr el aporte resolutivo
en torno a la calidad de atencion, propia de los procesos de calidad en el servicio.

3. Problema
¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el
Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica del Hospital de Barranca,

noviembre del 2018?
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4. Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

= Variable Calidad de atencion

Definicion conceptual de Dimensiones Indicadores Escala
Variable
Calidad de atencion Bienes tangibles ftem del 1 al 4 Ordinal

Situacion anhelada de la atencion

de salud que se consigue por la Confiabilidad = jtemsdel 5al 9

representacion de algunas

Responsabilidad = jtemsdel 10 al 13
cualidades n la atencién que son
conocidos como  caracteres de Seguridad = ltemsdel 14 al 17
calidad Empatia = ftems del 18 al 22

= Variable Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual de Dimensiones Indicadores Escala
Variable
Satisfaccion del usuario Confiabilidad
Evaluacion  del grado de Comodidad
realizacion que percibe el usuario Comunicacion items del 23 al 36 Nominal
hacia un servicio. Fiabilidad

Empatia




5. Hipdtesis
Hi: La calidad de atencidn, se asocia significativamente con la satisfaccion del
usuario del departamento de Patologia clinica y anatomia patoldgica en el Hospital
de Barranca, noviembre del 2018
Ho: La calidad de atencidn, no se asocia significativamente con la satisfaccion
del usuario del departamento de Patologia clinica y anatomia patoldgica en el Hospital

de Barranca, noviembre del 2018

6. Objetivos
Objetivo General
Determinar la relacion de asociacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica,

Hospital de Barranca 2018.

Objetivos Especificos

Describir la calidad de atencion percibida por los usuarios del Departamento
de Patologia Clinica y Anatomia Patoldgica, Hospital de Barranca 2018.

Describir la satisfaccion del usuario del Departamento de Patologia Clinica y

Anatomia Patoldgica, Hospital de Barranca 2018.
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METODOLOGIA

1. Tipo y Disefio de la investigacion

Estudio de tipo aplicado, tipo descriptivo correlacional, disefio no experimental.

Responde al siguiente esquema:

01

M <: r
02
Donde:

M: Usuarios del departamento de patologia clinica y anatomia patoldgica
O1: Calidad de atencién

r: Relacion de asociacién

02: Satisfaccion del usuario

2. Poblaciéon — Muestra

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por el total usuarios
que acudieron al departamento de patologia clinica y anatomia patoldgica del Hospital
de Barranca. Para la muestra se aplico la técnica de muestreo probabilistica por
conveniencia; el mismo que también recibe el nombre de muestreo deliberado, porque
no cuenta con ningun procedimiento estandarizado, ninguna accion especifica que
realizar, ni razén mas que la comodidad o la Unica oportunidad de muestrear, en suma,
no hay ninguna forma de seleccionar la muestra, es simplemente deliberado. La
muestra fue seleccionada en el mes de noviembre de 2018, para lo cual se obtuvieron
50 usuarios que ademas cumplieron los siguientes criterios de elegibilidad:

Usuario mayor de 18 y menor de 59 afios

Usuario que acepte ser parte del estudio de investigacion

Usuario orientado en tiempo, espacio y persona

Limitaciones:
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Entre las limitaciones que se encontraron, que dificultaron acceder a la
poblacion total, es que no todas las unidades de anlisis se mostraron dispuestos a
llenar el instrumento, otros manifestaron que no tuvieron tiempo para llenarlo y una
unidad de analisis hizo un incorrecto llenado del instrumento, por lo que los datos

tuvieron que descartarse

3. Técnicas e instrumentos de investigacion
Instrumento para medir la calidad de un servicio - SERVQUAL
Técnica: Cuestionario
Instrumento: Encuesta
Autor: SERVQUAL, adaptado por Peralta Moncada (2016), para los servicios de
laboratorio.
Factores que mide: El instrumento SERVQUAL modificada, para su aplicacion en
laboratorios de servicios de salud, cuestionario tiene 22 preguntas en 5 criterios de
evaluacion de la Calidad:
Bienes tangibles preguntas de 1 al 4
Confiabilidad: preguntas del 5 al 9
Responsabilidad: preguntas del 10 al 13
Seguridad: preguntas del 14 al 17
Empatia: preguntas del 18 al 22

Cada pregunta tiene la siguiente escala valorativa

Calificacion Puntaje
Totalmente desacuerdo 1
Desacuerdo 2
Neutro 3
De acuerdo 4
Totalmente desacuerdo 5
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Puntajes globales

Indicador Puntaje
Alta Calidad 22 -51
Regular Calidad 52-81
Baja calidad 82 -110

Dimensiones Bienes tangibles, responsabilidad y seguridad

Indicador Puntaje
Alta Calidad 4-9
Regular Calidad 10-15

Baja calidad 16 - 20

Dimensiones Confiabilidad y empatia

Indicador Puntaje
Alta Calidad 5-11
Regular Calidad 12-18

Baja calidad 19-25

Tiempo de resolucion: 10 — 15 minutos

Validez y confiabilidad: El instrumento es vélido a nivel internacional y se ha
aplicado en &mbitos nacionales por diferentes autores, se ha tomado el cuestionario
SERVQUAL, adaptado por Peralta Moncada (2016), para los servicios de
laboratorio. Para la fiabilidad del instrumento se determind mediante el coeficiente
de Alfa de Cronbach, (escalas) en usuarios con similares caracteristicas para los cual
se obtuvo a = 0.92, entonces el instrumento tiene una confiabilidad excelente, es
decir, no tienen error en el constructo y tuvo la capacidad de medir de forma precisa

y constante. (Anexo 04)
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Instrumento para medir la satisfaccion del usuario
Técnica: Cuestionario.
Instrumento: Encuesta
Autor: Parra y Tillos (2014).
Factores que mide: es un cuestionario que consta de 14 items, que
mide los indicadores: confiabilidad, comodidad, comunicacion,
fiabilidad y empatia

Puntajes globales:

Indicador Puntaje
Insatisfecho 1-11
Satisfecho 12-21

Tiempo de resolucion: 10 — 15 minutos
Validez y confiabilidad: El instrumento ha sido validado en su contenido por
Parra y Tillos (2014), y aplicado en el medio nacional con éxito, para determinar la
fiabilidad fue sometido mediante prueba piloto con la prueba de Kruder Richardson
y se obtuvo el 75%, es decir es aceptable, es decir, no tienen error en el constructo y

tuvo la capacidad de medir de forma precisa y constante. (Anexo 05).

4. Procesamiento y andlisis de informacion
Para el procesamiento de datos se ha utilizado el Programa estadistico SPSS
v25. Se aplicé analisis descriptivo, varianzas, medias y las pruebas de chi cuadrado,
para el andlisis bivariado y alpha de Cronbach para determinar la confiabilidad de los

instrumentos.
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RESULTADOS

Tabla 1. Distribucion de los usuarios del Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica,
segun calidad de atencién percibida. Hospital de Barranca, 2018

Calidad de atencion n %

Baja calidad 1 2.0
Regular calidad 35 70.0
Alta calidad 14 28.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla N°1, se observa que del total de los usuarios
encuestados; el 70% percibe una calidad regular respecto a la calidad de atencion
del Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica; el 28% percibe una

alta calidad y el 2%; la percibe como baja.
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Tabla 2. Distribucion de los usuarios del Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica

segun su satisfaccién con el servicio. Hospital de Barranca, 2018

Calidad de atencion n %
Insatisfecho 32 64.0
Satisfecho 18 36.0
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion: En la tabla N°2, se observa que del total de los usuarios

encuestados; el 64% estd insatisfecho respecto a la calidad de atencion del

Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica y un 36% esta

satisfecho.
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Tabla 3. Calidad de atencidn asociado a la satisfaccion del usuario del Departamento de Patologia

Clinica y Anatomia Patoldgica. Hospital de Barranca, 2018

Satisfaccion

Calidad de . _ Total
., Insatisfecho Satisfecho
Atencion
n % n % n %

Baja calidad 1 100.0 0 0.0 1 100.0
Regular calidad 26 74.3 9 25.7 35 100.0
Alta Calidad 5 35.7 9 64.3 14 100.0
Total 32 64.0 18 36.0 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Correlacion de Spearman = 0.373

Significancia: 0.007

Interpretacion: Segun los resultados de la correlacion con el coeficiente de

correlacion de Spearman la variable Calidad de atencion tiene una relacion positiva

moderada con la satisfaccion del usuario. Esto indica que mientras la calidad de

atencion sea alta, habra satisfaccion en el usuario.
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Prueba de hipotesis

Planteamiento: ¢ Existe relacion entre la Calidad de atencion y satisfaccion del usuario?

Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica, Hospital de Barranca. 2018?

Satisfaccion

Calidad de . ) _ Total
., Insatisfecho Satisfecho
Atencion

n % n % n %

Baja calidad 1 3.1 0 0 1 2.0
Regular calidad 26 81.3 9 50.0 35 70.0
Alta Calidad 5 15.6 9 50.0 14 28.0
Total 32 100.0 18 100.0 50 100.0

Correlacion de Spearman =0.373
Significancia: 0.007

El ritual de la significancia estadistica

Plantear Hipdtesis

- H1: Lacalidad de atencion, se asocia significativamente con la satisfaccién del usuario del
departamento de Patologia clinica y anatomia patol6gica en el Hospital de Barranca, 2018

- HO: La calidad de atencidn, no se asocia significativamente con la satisfaccion del usuario
del departamento de Patologia clinica y anatomia patoldgica en el Hospital de Barranca,
2018.

Establecer un nivel de significancia
Nivel de Significancia (alfa) o. = 5% = 0,05

Seleccionar estadistico de prueba
Correlacién de Spearman

Valor de P valor = 0.007

Lectura del P valor

Con una probabilidad de error del 0.7% EXISTE ASOCIACION entre el la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario del departamento de Patologia clinica y anatomia patoldgica en el

Hospital de Barranca, 2018

Toma de decisiones
EXISTE ASOCIACION entre asociacion entre el la calidad de atencion y la satisfaccion del

usuario, se acepta la hipotesis alternativa.
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ANALISIS Y DISCUSION
En la tabla N°1, se observa que del total de los usuarios encuestados; el
70% percibe una calidad regular respecto a la calidad de atencion del Departamento
de Patologia Clinica y Anatomia Patoldgica; el 28% percibe una alta calidad y el 2%;
la percibe como baja. Los resultados condicen con los de Peralta (2016), quien en su
estudio sobre la calidad de atencion concluye que el servicio de laboratorio cumple

un estandar de calidad moderada.

La calidad de la atencién estd determinada por poner en préactica la ciencia
y las innovaciones tecnologicas, de forma que fortalezcan los atributos en la salud sin
exponer a riesgos. El nivel de calidad es, entonces, la medicion esperada de una
atencion en donde se sienta equilibrio entre los riesgos y los beneficios. (Romero,
2008 p.13). La percepcion de los clientes hacia un servicio otorgado de salud es
estimada en nuestros tiempos como un elemento relevante para formular politicas
publicas en salud, considerando de manera prioritaria que un mayor nivel de
satisfaccion, relacionado a apreciaciones de alta calidad, es un producto de la sociedad

anhelado por la gestion en salud.

En este sentido, tener en cuenta las necesidades del cliente es relevante para
la atencion de calidad, asi como para las competencias técnicas. Para el cliente, la
calidad esta vinculada principalmente a las relaciones con el recurso humano en salud,
y de elementos importantes como el tiempo que debe esperar para la atencién, el trato
cordial, el respeto a lo privado y el acceso a la atencion. En tanto, podemos afirmar
que la conceptualizacion de calidad esta determinada por dos enfoques, la calidad con
objetividad y la calidad que se percibe: la calidad con objetividad esta enfocada en la
acogida y valora los atributos objetivos y que son verificables en los servicios; la
calidad percibida, nace a partir de la demanda y esta referida a la integracion de los

clientes en sus cualidades.
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Es asi que se observa en la en la tabla N°4, que del total de los usuarios
encuestados; el 64% estd insatisfecho respecto a la calidad de atencion del
Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica y un 36% esté satisfecho.
La satisfaccion del usuario, es la piedra angular de la gestion en salud con calidad.
Los usuarios requieren de resultados y servicios que logren satisfacer sus
requerimientos y perspectivas. Las necesidades del usuario pueden ser especificos por
el usuario/cliente de manera establecida o podrian estar establecidos por el servicio
de salud, sin embargo, es el usuario/cliente quien finalmente determina aceptando o

no el producto.

La satisfaccion del usuario se afirma como la manera de calificar la calidad
de atencién. Segun los resultados, el usuario manifesto estar insatisfecho, indicando
asi que las necesidades no son cubiertas en su totalidad. Es asi que en la tabla N°4,
segun los resultados de la correlacion con el coeficiente de correlacién de Spearman
la variable Calidad de atencién tiene una relacion positiva moderada con la
satisfaccion del usuario. Esto indica que mientras la calidad de atencion sea alta, habra
satisfaccion en el usuario. Peralta (2016), indica en su estudio que la dimensién con
mayor deficiencia fue la confiabilidad y las mejor percibidas fueron los bienes
tangibles y la empatia. Con relacion a ello, el presente estudio reporta que en las tablas
N° 5, N° 6 y N° 10, la correlacion de Spearman resulta positiva moderada, ello indica
que estas dimensiones, estan condicionando gran parte de la calidad percibida como
regular.

Los bienes tangibles, estan referidos a la infraestructura fisica, equipos y
demas materiales que intervienen en la prestacion del servicio y; la empatia al cuidado
y atencion individualizada que el hospital proporciona a sus usuarios. Sin embargo,
es importante tener en cuenta que la satisfaccién es una cualidad que se determina por
contextos culturales de los grupos de la sociedad y, por lo tanto, la determinacién de
la satisfaccion puede variar segun la contextualizacion. Ante esta premisa, segun la

tabla N°1, la gran mayoria de los encuestados tiene instruccion de secundaria a
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superior, con ellos se puede afirmar que el contexto social de la muestra esta orientado
en argumentos técnicos al emitir los juicios frente a la calidad y su satisfaccion. En
tanto, la mayoria de los clientes que acudieron al departamento de laboratorio clinico
y anatomia patologica; en el momento que se realizd la investigacion se encuentran
insatisfechos con el servicio; evidenciando una susceptibilidad algida en los bienes
tangibles y la empatia; situacion que resalto, considerando que la satisfaccion del
usuario es el nivel de coherencia entre sus perspectivas de calidad del servicio y la

atencion que recibio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Se establece la correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario:
el coeficiente de correlacion de Spearman la variable Calidad de atencién tiene una
relacion positiva moderada con la satisfaccion del usuario del departamento de
Laboratorio Clinico y anatomia patoldgica del Hospital de Barranca

Se describe la calidad percibida por los usuarios del departamento de Laboratorio
Clinico y anatomia patoldgica del Hospital de Barranca: el 70% percibe una calidad

regular; el 28% percibe una alta calidad y el 2%; la percibe como baja.
Se describe la satisfaccion de los usuarios departamento de Laboratorio Clinico y

anatomia patologica del Hospital de Barranca: el 64% esta insatisfecho y un 36% esta

satisfecho.
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Recomendaciones
A los profesionales del Hospital de Barranca, elaborar estrategias conjuntas entre
los profesionales de la salud, haciendo hincapié en la empatia para la atencion de los

pacientes de los diferentes servicios de salud.

A los estudiantes de posgrado, continuar con la linea de investigacion, realizar
investigacion con el nivel explicativo para explorar sobre los bienes tangibles y la empatia

y su influencia en la satisfaccion de los pacientes.

Tomar los resultados del presente estudio para debatirlos en espacios educativos
de pre y posgrado de los programas de estudio de ciencias de la salud para establecer
procedimientos que permitan la mejora continua de los servicios de salud resaltando las

actividades relacionadas con los bienes tangibles y la empatia.
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ANEXOS

Anexo 1. Consentimiento informado

Ficha de consentimiento informado del participante

Yo, como sujeto de investigacion, en pleno uso de mis facultades, libre y voluntariamente,
EXPONGO: Que he sido debidamente INFORMADO/A por los responsables de realizar
la presente investigacion cientifica titulada: “Calidad de atencion y Satisfaccion del
usuario. Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica, Hospital de
Barranca. 2018”; y he recibido explicaciones, tanto verbales como escritas, sobre la
naturaleza y propositos de la investigacion y también he tenido ocasion de aclarar las
dudas que me han surgido.

Habiendo comprendido y estando satisfech/oa de todas las explicaciones y aclaraciones
recibidas sobre el mencionado trabajo de investigacion, OTORGO Ml
CONSENTIMIENTO para que me sea realizada la encuesta. Entiendo que este
consentimiento puede ser revocado por mi en cualquier momento antes de la realizacion

del procedimiento.

Y, para que asi conste, firmo el presente documento.

Firma del Participante

Fecha:
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos
Cuestionario
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario departamento de patologia clinica 'y
anatomia patologica Hospital de Barranca 2018
Instrucciones
A continuacion, se presenta una serie de preguntas, usted debe marcar con una(x), la

casilla que corresponda:
1.-Rango de edad
[] 20-29afios [ ] 30-39afios
[] 40— 49 afios [ ] 50-59 afios
] 60 afios a mas
2.-Genero
[ ] Femenino [ ] Masculino
3.-Grado de instruccion
[] Primaria [ ] Superior
[ ] Secundaria
4.-Area de atencion
[ ] Emergencia
[ ] Consultorio Externo
[ ] Hospitalizacion

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de afirmaciones acerca de la calidad
de atencion que Ud. percibe como usuario del departamento de Patologia Clinica y

Anatomia Patoldgica. Considere la siguiente escala:
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1.-Totalmente desacuerdo 2.- Desacuerdo 3.-Neutro 4.- De acuerdo 5.- Totalmente de

acuerdo
N° Preguntas 1121314
1 El laboratorio cuenta con equipamiento de aspecto moderno
2 Las instalaciones fisicas del laboratorio son visualmente atractivas
3. Los empleados de laboratorio tienen buena presencia
4 En el laboratorio ,el material asociado con el servicio (como folletos o

comunicados) es visualmente atractivo

5. El laboratorio cuando promete hacer algo en una fecha determinada ,lo
cumple

6. Cuando tiene un problema ,el laboratorio muestra un interés sincero por
solucionarlo

7. El laboratorio lleva a cabo el servicio bien a la primera

8. El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que
va hacerlo

0. El laboratorio pone énfasis en unos registros exentos de errores

10. Los empleados de laboratorio le explican con exactitud cuéndo se

llevaran a cabo los servicios

11. Los empleados de laboratorio le proporcionan un servicio rapido
12. Los empleados de laboratorio siempre estan dispuestos a ayudarles
13. Los empleados de laboratorio nunca estan demasiado ocupados para

responder a sus preguntas

14, El comportamiento de los empleados de un laboratorio le inspira
confianza

15. Se siente seguro en sus transacciones con el laboratorio

16. Los empleados del laboratorio suelen ser corteses con Ud

17. Los empleados de laboratorio poseen los conocimientos necesarios para

contestar a sus preguntas

18. El laboratorio le proporciona atencion individualizada

19. El laboratorio tiene horarios de apertura o atencidn adecuados para todos

Sus usuarios




20. El laboratorio cuenta con unos empleados que le proporcionan una
atencidn personalizada

21. El laboratorio se interesa por actuar del modo mas conveniente para usted

22 Los empleados del laboratorio comprenden sus necesidades especificas

Instrucciones: Marque con una “X” su grado de satisfaccion/insatisfaccion para cada enunciado.

23.- Ha recibido atencion en este laboratorio con anterioridad

[]sf [] No

24.- ;Quién le indicé que usted viniera a este laboratorio?

|:| Médico solicitante de la prueba |:| Amistades
|:| Derivado de otro laboratorio |:| Decisién personal
[ ] Familiares [ ] Otros

25.-Evalue la calidad del servicio del personal de:

Recepcion y registro

Toma de muestra

Considere

1.-Malo = El personal no es cordial, efectda mal su trabajo y con mala actitud

2.-Regular= El personal es cordial pero no efectia bien su trabajo

3.-Bueno= El personal es cordial y efectta bien su trabajo

4.-Muy bueno=El personal es cordial y efectlia sistematicamente su trabajo con excelencia

26.-Estuvo cémodo en la sala de espera

] si (] No
27.-Estuvo comodo en la sala de toma de muestras:
] si [ ] No
28.-Fueron adecuadas las siguientes condiciones ambientales:
[] Limpieza

[ ] Ventilacion
[ ] luminacién

29.-¢El trato recibido durante el servicio fue cortés y respetuoso?

] si [ JNo
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30.- ¢Cree que recibid toda la informacidn necesaria?:

] s [ ] No
31.- ¢El tiempo de espera fue prolongado?:

] si [ ] No
32.- ¢El “personal dispuso dispuso de jeringas y elementos desechables?:

] Si (] No
33.- ¢El personal utiliz6 guantes?:

] s [ 1No
34.- ¢El personal utiliz6 agujas?:

] s [ ] No
35.- ¢La comunicacidn con usted fue comprensible y clara?:

] Si (] No
36.- ¢ Volveria a visitar este laboratorio por su propia decision?:

L] Si [ lo
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Anexo 3. Matriz de consistencia ldgica

Titulo: Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario. Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica, Hospital de Barranca.

2018.
Problema Hipotesis Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Escalade
medicion
¢Cudl es la | H1: La calidad de | General Calidadde | Bienestangibles | itemdel 1 al 4 Ordinal
relacion entre la | atencion, se asocia | Determinar la relacion de Atencion _
calidad de | significativamente | asociacion entre la calidad de Confiabilidad | ltems del Sal 9
atencion 'y la | con la satisfaccion | atencion y la satisfaccion del Responsabilidad | Items del 10 al 13
satisfaccion  del | del usuario del | usuario. Departamento de Seguridad Items del 14 al 17
usuario departamento  de | Patologia Clinica y Anatomia . :
Departamento de | Patologia clinica y | Patoldgica,  Hospital de Empatia Items del 18 al 22
Patologia Clinica | anatomia patoldgica | Barranca. 2018 Satisfaccion Confiabilidad
y Anatomia | en el Hospital de del .
Patoldgica, Barranca, 2018 Objetivos Especificos el usuario Comodidad
Hospital de Describir  la  calidad de
Barranca 2018? HO: La calidad de atencion percibida por los Comunicacion
atencion, no se | usuarios del Departamento de
asocia Patologia Clinica y Anatomia Fiabilidad 3 )
significativamente | Patolgica,  Hospital  de Items del 23al 36 | Nominal
con la satisfaccion | Barranca 2018. Empatia

del usuario  del
departamento  de
Patologia clinica y
anatomia patoldgica
en el Hospital de
Barranca, 2018

Describir la satisfaccion del
usuario del Departamento de
Patologia Clinica y Anatomia
Patoldgica, Hospital de
Barranca 2018.
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Anexo 4. Matriz de consistencia metodol6gica
Titulo: Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario. Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patologica, Hospital de
Barranca. 2018.

Tipo de Disefio de Poblacion Muestra Instrumentos de Criterios de
Investigacion Investigacion Investigacion Confiabilidad
Aplicada No experimental Estuvo Poblacion Técnica: Encuesta Para comprobar se uso el
Descriptivo conformada muestral. Alfa de Crombach 0.926
correlacional por 50 usuarios Instrumento:
Transversal Cuestionario
M; @ XrY 1. Totalmente
Donde: desacuerdo
M: Usuarios del 2. Desacuerdo
departamento de 3. Neutro
patologia clinica y 4. De acuerdo
anatomia patologica 5. Totalmente
O1: Calidad de desacuerdo
atencion
r: Relacion de
asociacion
02: Satisfaccion del
usuario
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Anexo 05. Base de datos. Estadisticos Descriptivos

Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 20-29 10 20,0 20,0 20,0
30-39 14 28,0 28,0 48,0
40-49 12 24,0 24,0 72,0
50-59 8 16,0 16,0 88,0
60 a mas 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Genero
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido femenino 33 66,0 66,0 66,0
masculino 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Grado de instruccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido primaria 3 6,0 6,0 6,0
secundaria 24 48,0 48,0 54,0
superior 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Descriptivos de la variable Calidad de atencién (reactivo por reactivo)

El laboratorio cuenta con equipamiento de aspecto moderno

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 7 14,0 14,0 14,0
neutro 10 20,0 20,0 34,0
de acuerdo 32 64,0 64,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Las instalaciones fisicas del laboratorio son visualmente atractivas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 12 24,0 24,0 24,0
neutro 9 18,0 18,0 42,0
de acuerdo 28 56,0 56,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 20 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Los empleados del laboratorio tienen buena presencia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido neutro 8 16,0 16,0 16,0
de acuerdo 38 76,0 76,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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En el laboratorio, el material asociado con el servicio (como los folletos o los comunicados) es visualmente

atractivos
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo 6 12,0 12,0 14,0
neutro 10 20,0 20,0 34,0
de acuerdo 30 60,0 60,0 94,0
totalmente de acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio cuando promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 6 12,0 12,0 12,0
neutro 15 30,0 30,0 42,0
de acuerdo 25 50,0 50,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Cuando tiene un problema, el laboratorio muestra un interés sincero por solucionarlo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
neutro 14 28,0 28,0 36,0
de acuerdo 28 56,0 56,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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El laboratorio lleva a cabo el servicio bien a la primera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
neutro 22 44,0 44,0 52,0
de acuerdo 20 40,0 40,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 6 12,0 12,0 12,0
neutro 18 36,0 36,0 48,0
de acuerdo 23 46,0 46,0 94,0
totalmente de acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio pone énfasis en unos registros exentos de errores.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
neutro 25 50,0 50,0 56,0
de acuerdo 20 40,0 40,0 96,0
totalmente de acuerdo 2 40 40 100,0
Total 50 100,0 100,0

Los empleados del laboratorio le explican con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 6 12,0 12,0 12,0
neutro 10 20,0 20,0 32,0
de acuerdo 31 62,0 62,0 94,0
totalmente de acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Los empleados del laboratorio le proporcionan un servicio rapido.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo 6 12,0 12,0 14,0
neutro 19 38,0 38,0 52,0
de acuerdo 20 40,0 40,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Los empleados del laboratorio siempre estan dispuestos a ayudarles
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido totalmente desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
neutro 17 34,0 34,0 36,0
de acuerdo 28 56,0 56,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Los empleados del laboratorio nunca estdn demasiado ocupados para responder a sus preguntas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 5 10,0 10,0 10,0
neutro 22 44,0 44,0 54,0
de acuerdo 21 42,0 42,0 96,0
totalmente de acuerdo 2 40 40 100,0
Total 50 100,0 100,0
El comportamiento de los empleados de un laboratorio le inspira confianza.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
neutro 17 34,0 34,0 40,0
de acuerdo 25 50,0 50,0 90,0
totalmente de acuerdo 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Se siente seguro en sus transacciones con el laboratorio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
neutro 20 40,0 40,0 48,0
de acuerdo 23 46,0 46,0 94,0
totalmente de acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Los empleados del laboratorio suele ser corteses con usted.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
neutro 15 30,0 30,0 36,0
de acuerdo 30 60,0 60,0 96,0
totalmente desacuerdo 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Los empleados del laboratorio poseen los conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente desacuerdo 1 2,0 20 2,0
desacuerdo 1 2,0 2,0 40
neutro 8 16,0 16,0 20,0
de acuerdo 36 72,0 72,0 92,0
totalmente de acuerdo 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio le proporciona atencion individualizada
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido totalmente desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo 3 6,0 6,0 12,0
neutro 12 24,0 24,0 36,0
de acuerdo 29 58,0 58,0 94,0
totalmente de acuerdo 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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El laboratorio tiene horarios de apertura o atencién adecuados para todos sus usuarios.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  totalmente desacuerdo 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo 8 16,0 16,0 20,0
neutro 7 14,0 14,0 34,0
de acuerdo 31 62,0 62,0 96,0
totalmente de acuerdo 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio cuenta con unos empleados que le proporcionan una atencion personalizada.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido totalmente desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo 5 10,0 10,0 12,0
neutro 17 34,0 34,0 46,0
de acuerdo 26 52,0 52,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
El laboratorio se interesa por actuar del modo mas conveniente para usted
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  desacuerdo 3 6,0 6,0 6,0
neutro 17 34,0 34,0 40,0
de acuerdo 29 58,0 58,0 98,0
totalmente de acuerdo 1 20 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Los empleados del laboratorio comprenden sus necesidades especificas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido desacuerdo 4 8,0 8,0 8,0
neutro 9 18,0 18,0 26,0
de acuerdo 35 70,0 70,0 96,0
totalmente de acuerdo 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Variable “Calidad de atencién”, por dimensiones

Bienes tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja calidad 1 2,0 2,0 2,0
Regular Calidad 29 58,0 58,0 60,0
alta Calidad 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Responsabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Baja calidad 1 2,0 2,0 2,0
Regular Calidad 36 72,0 72,0 74,0
alta Calidad 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Seguridad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Baja calidad 2 4,0 4,0 4,0
Regular Calidad 28 56,0 56,0 60,0
alta Calidad 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Empatia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Baja calidad 2 40 40 4,0
Regular Calidad 28 56,0 56,0 60,0
alta Calidad 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Confiabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular Calidad 30 60,0 60,0 60,0
alta Calidad 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Calidad de atencién
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Baja calidad 1 2,0 2,0 2,0
Regular Calidad 35 70,0 70,0 72,0
alta Calidad 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Variable “Satisfaccion del usuario” (Reactivo por reactivo)
Ha recibido atencion en el laboratorio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido no 2 4,0 4,0 4,0
si 48 96,0 96,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Evalle la calidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido malo 1 2,0 2,0 2,0
regular 9 18,0 18,0 20,0
bueno 33 66,0 66,0 86,0
muy bueno 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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Evalte la calidad toma de muestra

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido malo 1 2,0 2,0 2,0
regular 3 6,0 6,0 8,0
bueno 37 74,0 74,0 82,0
muy bueno 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Estuvo comodo en la sala de espera
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido no 21 42,0 42,0 42,0
si 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Estuvo comodo en la sala de toma de muestras
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido no 10 20,0 20,0 20,0
Si 40 80,0 80,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fueron adecuadas las siguientes condiciones ambientales limpieza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido no 11 22,0 22,0 22,0
Si 39 78,0 78,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fueron adecuadas las siguientes condiciones ambientales ventilacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido no 27 54,0 54,0 54,0
i 23 46,0 46,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
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Fueron adecuadas las siguientes condiciones ambientales iluminacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido no 20 40,0 40,0 40,0
si 30 60,0 60,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

¢El trato recibido durante el servicio fue cortés y respetuoso?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido no 8 16,0 16,0 16,0
Si 42 84,0 84,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

¢ Cree que recibi6 toda la informacién necesaria?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido no 12 24,0 24,0 24,0
Si 38 76,0 76,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

¢El tiempo de espera fue prolongado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido no 22 44,0 44,0 44,0
si 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
¢El personal dispuso de jeringas y elemento desechables?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 50 100,0 100,0 100,0
¢ El personal utiliz6 guantes?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido no 3 6,0 6,0 6,0
Si 47 94,0 94,0 100,0

Total 50 100,0 100,0




.El personal elimind la aguja?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido no 1 2,0 2,0 2,0
si 49 98,0 98,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
¢La comunicacion con usted fue comprensible y clara?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido no 5 10,0 10,0 10,0
si 45 90,0 90,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
¢Volveria a visitar este laboratorio por su propia decision?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido no 3 6,0 6,0 6,0
Si 47 94,0 94,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Satisfaccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Insatisfecho 32 64,0 64,0 64,0
Satisfecho 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Anexo 06. Resultados generales.

Tabla 4. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Calidad de  Satisfacci
atencion on
Rho de Spearman calidaddeatencion Coeficiente de correlacion 1,000 3757
Sig. (bilateral) ,007
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 375" 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 50 50

Tabla cruzada calidad de atencién*Satisfacciéon

Satisfaccién

Insatisfecho Satisfecho Total
Calidad de atencion  Baja calidad Recuento 1 0 1
% dentro de Satisfaccion 3,1% 0,0% 2,0%
Regular Calidad Recuento 26 9 35
% dentro de Satisfaccion 81,3% 50,0% 70,0%
alta Calidad Recuento 5 9 14
% dentro de Satisfaccion 15,6% 50,0% 28,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson 373 129 2,789 ,008¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
Spearman ,375 ,133 2,802 ,007¢
N de casos validos 50

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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Tabla 5. Correlacion entre la dimension “Bienes tangibles” de la variable Calidad de

atencioén con la variable satisfaccion del usuario

Correlaciones

Bienes tangibles Satisfaccion

Rho de Spearman Bienes tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,330"
Sig. (bilateral) . ,019
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,330" 1,000
Sig. (bilateral) ,019
N 50 50

Tabla cruzada Bienes tangibles*Satisfaccion

Satisfaccién

Insatisfecho Satisfecho Total
Bienes tangibles Baja calidad Recuento 1 0 1
% dentro de Satisfaccion 3,1% 0,0% 2,0%
Regular Calidad Recuento 22 7 29
% dentro de Satisfaccion 68,8% 38,9% 58,0%
alta Calidad Recuento 9 11 20
% dentro de Satisfaccién 28,1% 61,1% 40,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,330 ,129 2,423 ,019¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
Spearman ,330 ,133 2,425 ,019¢
N de casos validos 50

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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Tabla 6. Correlacion entre la dimension “Confiabilidad” de la variable Calidad de

atencioén con la variable satisfaccion del usuario

Correlaciones

Confiabilidad Satisfaccion

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

Rho de Spearman Confiabilidad

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

Satisfaccion

50 50
,238 1,000
,096

50 50

Tabla cruzada Confiabilidad*Satisfaccién

Satisfaccion

Insatisfecho Satisfecho Total
Confiabilidad Regular Calidad Recuento 22 8 30
% dentro de Satisfaccion 68,8% 44,4% 60,0%
alta Calidad Recuento 10 10 20
% dentro de Satisfaccion 31,3% 55,6% 40,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico? aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,238 ,140 1,699 ,096¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
Spearman ,140 1,699
N de casos validos 50

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asint6tico que presupone la hip6tesis nula.

¢. Se basa en aproximacion normal.
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Tabla 7. Correlacion entre la dimension “Responsabilidad” de la variable Calidad

de atencién con la variable satisfaccion del usuario

Correlaciones

Responsabilidad Satisfaccion

Rho de Spearman Responsabilidad Coeficiente de correlacion 1,000
Sig. (bilateral) .

N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,144 1,000

Sig. (bilateral) ,318

N 50 50

Tabla cruzada Responsabilidad*Satisfaccion

Satisfaccién

Insatisfecho Satisfecho Total
Responsabilidad Baja calidad Recuento 1 0 1
% dentro de Satisfaccion 3,1% 0,0% 2,0%
Regular Calidad Recuento 24 12 36
% dentro de Satisfaccion 75,0% 66,7% 72,0%
alta Calidad Recuento 7 6 13
% dentro de Satisfaccion 21,9% 33,3% 26,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado Significacion
Valor asintdtico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,138 1,040 ,304¢
Ordinal por ordinal Correlacion de
N de casos validos 50

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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Tabla 8. Correlacion entre la dimension “Seguridad” de la variable Calidad de

atencién con la variable satisfaccion del usuario

Correlaciones

Seguridad

Satisfaccion

Rho de Spearman

Seguridad

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,258 1,000
Sig. (bilateral) ,070
N 50 50
Tabla cruzada Seguridad*Satisfaccion
Satisfaccion
Insatisfecho Satisfecho Total
Seguridad Baja calidad Recuento 2 0 2
% dentro de Satisfaccion 6,3% 0,0% 4,0%
Regular Calidad Recuento 20 8 28
% dentro de Satisfaccion 62,5% 44,4% 56,0%
alta Calidad Recuento 10 10 20
% dentro de Satisfaccion 31,3% 55,6% 40,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson 126 1,891 ,065¢
Ordinal por ordinal Correlacion de

N de casos validos

50

a. No se presupone la hipotesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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Tabla 9. Correlacion entre la dimensién “Empatia” de la variable Calidad de

atencion con la variable satisfaccion del usuario

Correlaciones

Empatia Satisfaccion
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,338"
Sig. (bilateral) ,016
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,338" 1,000
Sig. (bilateral) ,016
N 50 50

Tabla cruzada Empatia*Satisfaccion

Satisfaccion

Insatisfecho Satisfecho Total
Empatia Baja calidad Recuento 2 0 2
% dentro de Satisfaccion 6,3% 0,0% 4,0%
Regular Calidad Recuento 21 7 28
% dentro de Satisfaccion 65,6% 38,9% 56,0%
alta Calidad Recuento 9 11 20
% dentro de Satisfaccion 28,1% 61,1% 40,0%
Total Recuento 32 18 50
% dentro de Satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0%
Medidas simétricas
Error
estandarizado Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Intervalo por intervalo R de Pearson ,338 ,123 2,488 ,016°
Ordinal por ordinal Correlacion de
Spearman ,338 ,130 2,486 ,016°
N de casos validos 50

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

c. Se basa en aproximacion normal.
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Figura N°1: Calidad de atencién asociado a la satisfaccion del usuario del Departamento de

Patologia Clinica y Anatomia Patolégica. Hospital de Barranca, 2018
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Figura N°2: Calidad de atencion en su dimension “Bienes tangibles” asociado a la satisfaccion del

usuario del Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patolégica. Hospital de Barranca, 2018.
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Anexo 07. Validacion del Instrumento — Prueba Piloto

Instrumento Calidad de atencion. Varianza item por item

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Media estandar Varianza

El laboratorio cuenta con equipamiento de aspecto moderno

50 3,5400 ,76158 ,580
Las instalaciones fisicas del laboratorio son visualmente
atractivas 50 3,3600 ,87505 ,766
Los empleados del laboratorio tienen buena presencia 50 3,9200 48823 238
En el laboratorio, el material asociado con el servicio (como
los folletos o los comunicados) es visualmente atractivos 50 3,5600 ,86094 741
El laboratorio cuando promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple 50 3,5400 81341 662
Cuando tiene un problema, el laboratorio muestra un interés
sincero por solucionarlo 50 3,6400 /74942 1962
El laboratorio lleva a cabo el servicio bien a la primera 50 3,4800 76238 581
El laboratorio lleva a cabo sus servicios en el momento que 50 3,4600 78792 621
promete que va a hacerlo
Erlr:)?rggram”o pone énfasis en unos registros exentos de 50 3,4200 67279 453
Los empleados del laboratorio le explican con exactitud
cuando se llevaran a cabo los servicios 50 3,6200 77359 608
Ié%siéeompleados del laboratorio le proporcionan un servicio 50 3,4000 88063 776
Los empleados del laboratorio siempre estan dispuestos a
ayudarles 50 3,6800 ,71257 ,508
Los empleados del laboratorio nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas 50 3,4000 12843 531
!EI C(_)mporta_mlento de los empleados de un laboratorio le 50 3,6400 74942 562
inspira confianza.
Se siente seguro en sus transacciones con el laboratorio 50 3,5000 73540 541
Los empleados del laboratorio suele ser corteses con usted. 50 3,6200 ,66670 444
Los empleados del laboratorio poseen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas 50 3,8200 69076 ATT
El laboratorio le proporciona atencion individualizada 50 3.5200 93110 867
El laboratorio tiene horarios de apertura o atencion adecuados
para todos sus usuarios. 50 3,4600 ,95212 907
El laboratorio cuenta con unos empleados que le proporcionan
una atencion personalizada. 50 3,4200 78480 616
El laboratorio se interesa por actuar del modo més conveniente 50 3,5600 64397 415
para usted
Los e[n_pleados del laboratorio comprenden sus necesidades 50 3,7000 67763 459
especificas
N vélido (por lista) 50

60




Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido 0 0
Total 50 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,926 25
Proposicion:

Para determinar la confiabilidad del instrumento se sigui0 la tabla desarrollada
por George & Mallery (2006):

Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.9 = Excelente
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.8 = Bueno
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.7 = Aceptable
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.6 = Cuestionable
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.5 = Pobre

Coeficiente de Alfa de Cronbach menor de 0.5 = Inaceptable

Toma de decisién:

o = 0.92, entonces el instrumento tiene una confiabilidad excelente, es decir, no

tienen error en el constructo y tuvo la capacidad de medir de forma precisa y

constante.

61



Instrumento Satisfaccion del usuario. Varianza item por item

Donde:

KR — 20 = Kuder Richardson

p q pq Varianza
Evalde la calidad 2.9200| -1.9200 -5.6064 402
Evalle la calidad toma de muestra 3.0800| -2.0800 -6.4064 320
Estuvo comodo en la sala de espera 5800  0.4200 0.2436 249
Estuvo comodo en la sala de toma
de muestras .8000 0.2000 0.1600 163
Fueron adecuadas las siguientes
condiciones ambientales limpieza 780 0.2200 0.1716 175
Fueron adecuadas las siguientes
condiciones ambientales ventilacion 4600 0.5400 0.2484 253
Fueron adecuadas las siguientes
condiciones ambientales .6000 0.4000 0.2400 245
iluminacién
¢ El trato recibido durante el
servicio fue cortés y respetuoso? 8400 0.1600 0.1344 137
¢ Cree que recibid toda la
informacion necesaria? 7600 0.2400 0.1624 186
¢El tiempo de espera fue
prolongado? 5600 0.4400 0.2464 251
¢ El personal dispuso de jeringas y
elemento desechables? 1.0000 0.0000 0.0000 0.000
¢El personal utilizé guantes? 9400  0.0600 0.0564 058
¢El personal elimind la aguja? .9800 0.0200 0.0196 .020
¢La comunicacién con usted fue
comprensible y clara? .9000 0.1000 0.0900 .092
¢Volveria a visitar este laboratorio
0O su propia decision? .9400 0.0600 0.0564 .058
K-R = K 1-XP.Q
K—1 Sx2
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K=15

p*q =291

VT =734

Confiabilidad Valor Items Validos
Kuder Richardson 0.75 15

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 754 15
Proposicion:

Para determinar la confiabilidad del instrumento se sigui0 la tabla desarrollada
por George & Mallery (2006):

Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.9 = Excelente
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.8 = Bueno
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.7 = Aceptable
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.6 = Cuestionable
Coeficiente de Alfa de Cronbach mayor de 0.5 = Pobre

Coeficiente de Alfa de Cronbach menor de 0.5 = Inaceptable

Toma de decision:

a = 0.75, entonces el instrumento tiene una confiabilidad aceptable, es decir, no

tienen error en el constructo y tuvo la capacidad de medir de forma precisa y

constante.
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