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Resumen

Introduccidn. La calidad de la atencién se caracteriza por un servicio de salud con base
en estandares de calidad aceptados y que el paciente lo considera efectivo o beneficioso.
Objetivo. Determinar el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de atencién de los usuarios
externos que acuden al Servicio de Laboratorio Clinico del Centro de Salud de Magllanal,
ciudad de Jaén, Per, 2021. Material y métodos. Estudio transversal, analitico y prospectivo,
realizado en una poblacién de 216 usuarios mayores de 18 afos atendidos durante el mes
de octubre del 2021. La satisfaccion de la calidad de atencién se midié mediante la escala
SERVQUAL adaptado y validado al Servicio de Laboratorio Clinico. Resultados. La poblacion
de estudio se caracterizé por predominio del grupo etario de 18 a 35 afos (56,0 %), sexo
femenino (70,8 %), nivel de instruccién secundaria (50,9 %) y tipo de usuario continuador
(77,8 %). El 74,1 % calificé de “aceptable” la calidad de la atencién de servicio recibido,
mientras que, el 9,3 %y 16,7 % lo calificaron de “por mejorar”y en “proceso de mejora’,
respectivamente. Asimismo, la mayor frecuencia de satisfaccién tipo “aceptable”fue en los
pacientes mayores de 65 aios (93,3 %), de sexo masculino (77,8 %), de nivel primaria de
instruccion (79,2 %) y los usuarios continuadores (78,6 %). Conclusiones. Se concluye una
alta satisfaccion de la poblacién de estudio respecto a la calidad de atencién en el Servicio
de Laboratorio Clinico del Centro de Salud de Magllanal, ciudad de Jaén, 2021.

Palabras clave: Satisfaccion del Paciente, Calidad de la Atencion de Salud, Servicios de Laboratorio
Clinico (Fuente: DeCs-BIREME).

Satisfaction regarding the quality of care in the clinical laboratory service
of a health center in Jaén, Peru, 2021

Abstract

Introduction. The quality of care is characterized by a health service based on accepted
quality standards and that the patient considers effective or beneficial. Objectives.
Determine the level of satisfaction regarding the quality of care of external users who come
to the Clinical Laboratory Service of the Magllanal Health Center, city of Jaén, Peru, 2021.
Material and methods. Cross-sectional, analytical and prospective study, carried out in
a population of 216 users over 18 years of age seen during the month of October 2021.
Satisfaction with the quality of care was measured using the SERVQUAL Scale adapted and
validated for the clinical laboratory service. Results. The study population was characterized
by a predominance of the age group of 18 to 35 years (56.0%), female sex (70.8%), level of
secondary education (50.9%) and type of continuing user (77. 8%). 74.1% rated the quality
of the service received as“acceptable,’ while 9.3% and 16.7% rated it as “to improve”and in
“improvement process,’ respectively. Likewise, the highest frequency of “acceptable” type
satisfaction was in patients over 65 years of age (93.3), male (77.8%), primary school level
(79.2%) and continuing users. (78.6%). Conclusions. High satisfaction of the study population
is concluded regarding the quality of care in the clinical laboratory service of the Magllanal
Health Center, city of Jaén, 2021.

Keywords: Patient Satisfaction, Quality of Health Care, Clinical Laboratory Services (Source: MeSH-NLM).
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INTRODUCCION

La calidad de la atencién de salud es la excelencia que
caracteriza el servicio de salud prestado con base en
estadndares de calidad aceptados; el mismo que se relaciona
a la satisfaccion del paciente que lo recibe, segun cuanto lo
considere util, efectivo o beneficioso .

El Servicio de Laboratorio Clinico es un componente integral
del sistema de salud ?, ya que ayuda a los profesionales de
la salud a diagnosticar enfermedades, orientar el tratamiento,
determinar la resistencia a los medicamentos, prevenirlas y
controlarlas, identificar enfermedades de importancia para la
salud publica y contribuir al desarrollo de politicas de salud
publica ¥ Tiene diferentes clientes (pacientes, profesionales
de la salud, autoridades de salud publica y otros que deseen
obtener y utilizar datos de laboratorio para la salud de la
comunidad) cuyas opiniones son componentes vitales para
brindar a los administradores de laboratorio oportunidades
para identificar dreas de mejora. La satisfaccion es el grado en
que los clientes sienten que el proveedor de servicios satisface
sus necesidades “-©,

La satisfaccion del cliente como un determinante esencial
del éxito y la supervivencia a largo plazo de la industria de
la salud, ha llamado la atencién de los proveedores en las
actuales condiciones competitivas ”. Evaluar hasta qué punto
los clientes de laboratorios clinicos estan satisfechos con los
servicios de laboratorio es un dominio de calidad vital, ya
gue es mas probable que los pacientes satisfechos contintien
utilizando los servicios de atencién médica con determinado
proveedor de salud .

El servicio de un laboratorio médico debe incluirse en un
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) porque si el cliente no
estd bien atendido, el laboratorio no esta cumpliendo su
misidén de manera adecuada. Los estandares de calidad, como
ISO15189 e ISO /IEC17025, y el cuadro de mando integral,
destacan laimportancia del uso sistematico de las perspectivas
de los clientes en los laboratorios clinicos. Tanto las normas
ISO15189 como ISO/IEC17025 fomentan un proceso de
investigacion para buscar continuamente las causas detras de
los procesos que se desvian de los procedimientos o no son
satisfactorios para los clientes, de modo que se puedan iniciar
las acciones correctivas y preventivas adecuadas ®. La medicion
de la satisfaccion del cliente (paciente), aporta elementos para el
proceso de mejora de la calidad; permitendo corregir aspectos del
servicio que ellos valoran mas o consideran mas importantes 12,

No obstante, varias instituciones publicas de salud del
Peruy, incluidas las que prestan servicios en el distrito de
Jaén, carecen o tienen incipientes sistemas de gestién de la
calidad implementados. Esta realidad afecta directamente a
la satisfaccién del usuario externo que no siempre encuentra
cubiertas sus expectativas cuando se ve en la necesidad de
hacer usos de estos servicios.

El Centro de Salud (CS) Magllanal del distrito de Jaén en el
departamento de Cajamarca no es ajeno a esta realidad y
problematica, por lo que es relevante conocer estos aspectos
para proceder con intervenciones sobre la base de evidencia
empirica. En la actualidad se desconoce el nivel de satisfaccién
respecto a la calidad de atencién de los usuarios externos que
acuden al Servicio de Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal,
ciudad de Jaén, Peru.

Por este motivo, el presente estudio tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de
atencion de los usuarios externos que acuden al Servicio de
Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, ciudad de Jaén, Peru,
durante octubre del 2021.

MATERIALY METODOS

Tipoy disefio de investigacion. Investigacién observacional, de
tipo transversal analitico y prospectivo 3.

Poblaciénymuestra

La poblacion estuvo constituida por usuarios externos que
acudieron al Servicio de Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal,
Jaén, durante el mes de octubre, 2021. El estudio fue censal
en 216 usuarios que asistieron durante el periodo de estudio.

Criterios de inclusién: Usuarios mayores de 18 afios, de ambos
sexos y que aceptaron participar de manera voluntaria.

Criterios de exclusién: Usuarios que no completen el
instrumento, que no firmen el consentimiento informado y
que manifiesten alguna condicién fisica o mental que impida
llenar el instrumento.

Técnicaseinstrumentosderecolecciondedatos

La recoleccién de datos referida al nivel de satisfaccion
respecto a la calidad de atencién se realizé mediante la técnica
delaencuestay aplicando como instrumento de mediciénala
escala SERVQUAL (Ver Anexo). Este instrumento adapté a los
distintos departamentos o divisiones para conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios 4.

En tal sentido se aplicé en el andlisis del Servicio de
Laboratorio Clinico del CS Magllanal. La escala se divide en
cinco dimensiones, a saber: aspectos tangibles, con cuatro
indicadores (1 al 4); fiabilidad, con cinco indicadores (5 al 9);
capacidad de respuesta, con cuatro indicadores (10 al 13);
seguridad, con cuatro indicadores (14 al 17); y empatia, con
cinco indicadores (18 al 22).

Las respuestas van de 1 al 5 de puntuacion, segun escala de
Likert, que indicaron el espectro desde muy insatisfecho a muy
satisfecho, respectivamente.

Asimismo, para la interpretacién de los datos, se emplearon
los porcentajes, siendo menor del 40 % de satisfaccion de la
calidad “por mejorar’, entre 40 a 60 % en “proceso de mejora”

REV. EXP. MED. 2023; 9(3).



Teodfanez Adolfo Diaz-Ginéz, Juan Luis, Rodriguez-Vega

de calidad y mayor del 60 % calidad “aceptable”; donde los
porcentajes obtenidos es de la unién de la respuesta4y 5
(satisfecho y muy satisfecho).

Elinstrumento documental por utilizar fue la escala SERVQUAL
adecuado para el Servicio de Laboratorio Clinico, validado
previamente por Manrique y Manrique en el 2018 en
Huancayo, Pery, en su estudio titulado: “Nivel de satisfaccién
de los pacientes que acuden al laboratorio clinico Precision de
Huancayo-2018"7%. Pero, para el presente estudio, se realizd
la validacion de contenido mediante juicio de expertos.
También se realizé un estudio piloto con el fin calcular la
consistencia interna o confiabilidad mediante el calculo del
Alfa de Cronbach ejecutado en el programa SPSS vs 25; donde
se encontrd que existe una alta fiabilidad (Alfa de Cronbach =
0,980).

Cabe destacar que para a acceder recoleccion de datos de la
poblacién de estudio, se procedié a solicitar la autorizacién por
la autoridad competente en el Centro de Salud de Magllanal;
después del cual se realizé la invitacién a los clientes externos
a participar en el estudio. La aplicacién del instrumento de
medicidn se realizd posterior a la explicacion, comprension
y firma de un consentimiento informado; toda vez que la
participacion en el estudio fue voluntario y anénimo.

Analisis estadistico

Los datos fueron consolidados en una base de datos de
Microsoft Excel 2019, considerando las unidades de estudio
en las filas y las variables e indicadores de calidad en las
columnas. Primero se realizo estadistica descriptiva con el fin
de caracterizar en frecuencias absolutas y relativas las variables
sociodemograficas y los indicadores de las dimensiones
de variable nivel de satisfaccion. Luego se realizé anlisis
inferencial bivariado para relacionar el nivel de satisfaccion
con las variables sociodemograficas; para el cual se realizaron
tablas de doble entrada y analisis de Chi cuadrado, prueba
exacta de Fisher y razones de prevalencia con su respectivo
intervalo de confianza al 95 %. Se considerd significativo un
valor de p menor de 0,05. Para los célculos estadisticos se utilizo
el programa informético InfoStat V. 8.0 2021.

Consideraciones éticas

Para la realizacién de este estudio se conté con la aprobacion
del comité de ética institucional y el permiso del CS Magllanal.
También se garantizé en todo momento el cumplimiento de
criterios de autonomia y anonimato de cada participante;
asimismo, la participacién en el estudio fue voluntaria 'y
después de haber leido, entendido y firmado el consentimiento
informado escrito. El registro de los datos fue de acceso
restringido a los investigadores, el mismo que fue suprimido y
eliminado una vez terminado el estudio.

RESULTADOS

Se encuestaron a 216 usuarios externos que acudieron al
Servicio de Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, durante
el mes de octubre del 2021, con el fin de conocer el nivel de
satisfaccion respecto a la calidad de atencién en el servicio.
Se observé que el 74,1 % de la poblacidn de estudio calificd
de “aceptable” el nivel de satisfaccion respecto a la calidad
de servicio recibido en el laboratorio clinico, mientras que, el
9,3%Yy 16,7 % lo calificaron de “por mejorar”y en“proceso de
mejora”. La poblacion de estudio se caracterizé por predominio
del grupo etario de 18 a 35 afnos (56,0 %), sexo femenino (70,8
%), nivel de instruccién secundaria (50,9 %) y tipo de usuario
continuador (77,8 %). Ver tabla 1.

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios externos
que acuden al Servicio de Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal,
octubre 2021 (N=216).

Caracteristicas sociodemograficas N %
Edad (anos)
18-35 121 56,0
36-64 80 37,0
>65 15 6,9
Sexo
Femenino 153 70,8
Masculino 63 29,2
Nivel de instruccién
Primaria 48 22,2
Secundaria 110 50,9
Superior 58 26,9
Tipo de usuario
Continuador 168 77.8
Nuevo 48 22,2
Sector de procedencia
Magllanal 71 32,9
Miraflores 35 16,2
Pueblo Libre 31 14,4
Pueblo Nuevo 27 12,5
Las Almendras 21 9,7
La Primavera 10 46
Otro 21 9,7

En cuanto a la dimension “aspectos tangibles’, el 55,0 %, en
promedio, estuvo satisfecho. Especificamente el 76,9 % de la
poblaciéon de estudio estuvo satisfecha en relacion a la buena
presencia de los empleados del laboratorio, seguido del
aspecto referido a la publicidad atractiva del laboratorio (67,6
%). Mientras que, el 25,9 % manifestd su satisfaccion respecto a
la modernidad de los equipos de laboratorio. Ver tabla 2.
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Tabla 2. Frecuencia de la satisfaccion respecto a la calidad de
atencién de los usuarios externos que acuden al Servicio de
Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, octubre 2021, segun la
dimensién“aspectos tangibles” (N=216).

Dimensién "aspectos tangibles™

PO1. El laboratorio tiene equipos
modernos 56 259

P02. Las instalaciones fisicas del

laboratorio visualmente son atractivas, 107 495
cuidadas y aptas para brindar un buen '
servicio

P03. Los empleados del laboratorio
tienen buena presencia 166 769

P04. La publicidad del laboratorio es
atractiva (folletos, volantes y brinda 146 67,6
informacion)

Respecto a la dimension“fiabilidad” del instrumento utilizado,
en promedio, el 82,4 % de la poblacién de estudio manifestd
su satisfaccién en los aspectos consultados, a saber: 84,3
% indicaron estar satisfechos respecto al aspecto referido
a llevar a cabo los servicios en el momento prometido y el
81,9 % estuvieron satisfechos en el aspecto referido a que “el
laboratorio pone énfasis en llevar un registro de los pacientes
y resultados libre de errores”. Ver tabla 3.

Tabla 3. Frecuencia de la satisfaccién respecto a la calidad de
atencién de los usuarios externos que acuden al Servicio de
Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, octubre 2021, segun la
dimension“fiabilidad” (N=216).

Dimension "fiabilidad"

P05. El laboratorio cuando promete

hacer algo en una fecha determinada lo 174 806
cumple.

P06. Cuando tengo un problema, el

laboratorio muestra interés sincero para 177 819
solucionarlo.

P0O7. El laboratorio lleva a cabo un buen 180 833

servicio en la primera atencién

P08. El laboratorio lleva a cabo sus
servicios en el momento que promete 182 843
hacerlo

P09. El laboratorio pone énfasis en llevar
un registro de los pacientesy  resultados 177 819
libre de errores

En cuanto a la dimensidén “capacidad de respuesta”, en
promedio, el 67,2 % estuvo satisfecho. El 81,9 % de la
poblacion de estudio estuvo satisfecha en relacion con que
“los empleados del laboratorio siempre estuvieron dispuestos

ayudar”, seguido del aspecto referido a la orientacién y
explicacion clara y adecuada que hacen los empleados sobre
los pasos para la atencién (81,0 %). Mientras que, solo el 45,8
% manifestd su satisfaccion respecto a que“los empleados del
laboratorio nunca estan demasiado ocupados para responder
asus preguntas”. Ver tabla 4.

Tabla 4. Frecuencia de la satisfaccion respecto a la calidad de
atencién de los usuarios externos que acuden al Servicio de
Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, octubre 2021, segun la
dimension‘capacidad de respuesta’(N=216).

Dimension "capacidad de respuesta"

P10. El personal me orientd y explicé de
manera clara y adecuada sobre los pasos 175 81,0
para la atencion

P11. Los empleados del laboratorio me
proporcionan un servicio rapido 130 602

P12. Los empleados del laboratorio 177 819
siempre estan dispuestos a ayudarme '

P13. Los empleados del laboratorio
nunca estan demasiado ocupados para 99 458
responder a mis preguntas

En cuanto a la dimensién “seguridad’, en promedio, el 76,3 %
estuvo satisfecho. Especificamente el 83,8 % de la poblacion
de estudio estuvo satisfecha con relaciéon a que“los empleados
del laboratorio poseen los conocimientos necesarios para
contestar a mis preguntas’, seguido del aspecto referido a que
“el comportamiento del personal del laboratorio me inspira
confianza” (75,9 %). Mientras que el 70,4 % manifesto su
satisfaccion “En relacion con los pagos y atencidn recibida me
siento seguro(a)” Ver tabla 5.

Finalmente, en cuanto a la dimensién “empatia’; en promedio,
el 82,9 % estuvo satisfecho. Especificamente, el 90,7 % de la
poblacién de estudio estuvo satisfecha en el aspecto referido
alaindividualizacién de su atencién en el laboratorio, seguido
del aspecto referido a que “el laboratorio tiene horarios de
apertura para la atencidon” (89,4 %). Mientras que, el 73,6
% manifesto su satisfaccion respecto a la comprensién de
las necesidades especificas de los usuarios por parte de los
empleados. Ver tabla 6.

En cuanto ala relacién de la satisfacciéon respecto a la calidad de
servicio con las caracteristicas sociodemogréficas, se observé
que la mayor frecuencia de satisfaccién tipo“aceptable”fue en
los pacientes mayores de 65 afios (93,3 %), de sexo masculino
(77,8 %), de nivel primaria de instruccion (79,2 %) y los usuarios
continuadores (78,6 %). Sin embargo, solo la variable tipo de
usuario se encontré asociada significativamente a nivel de
satisfaccion (p=0,014), donde los usuarios continuadores
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presentaron 34 % mayor probabilidad de manifestar una
satisfaccion “aceptable” respecto a los usuarios nuevos (RP =
1,34;1C95%:1,09 - 1,66).

Tabla 5. Frecuencia de la satisfaccion respecto a la calidad de
atencion de los usuarios externos que asisten al Servicio de
Laboratorio Clinico del C.S. Magllanal, octubre 2021, segun la
dimension“seguridad”(N=216).

Dimension "seguridad" N %
P14. El comportamiento del personal
del laboratorio me inspira confianza 164 759

P15. En relacion con los pagos y
atencion recibida me siento seguro(a) 152 704

P16. Los empleados del laboratorio
suelen ser corteses conmigo 162 750

P17. Los empleados del laboratorio
poseen los conocimientos necesarios 181 83,8
para contestar a mis preguntas

Tabla 6. Frecuencia de la satisfaccion de los usuarios externos que
acuden al Servicio de Laboratorio Clinico del CS. Magllanal, octubre
2021, seguin la dimension“empatia”(N=216).

Dimension "empatia" %

P18. Mi atencion en el laboratorio es
individualizada 196 90,7

P19. El laboratorio tiene horarios de
apertura para mi atencion 193 894

P20. El laboratorio cuenta con unos
empleados que me proporciona una 172 79,6
atencion personalizada

P21. El laboratorio se interesa por actuar
del modo mas conveniente para mi 175 81,0
persona

P22. Los empleados del laboratorio
comprenden mis necesidades 159 73,6
especificas

DISCUSION

En este estudio se analizan la satisfaccién respecto a la
calidad de atencion en 216 usuarios externos del Servicio
de Laboratorio Clinico del Centro de Salud Magllanal, que
acudieron durante el mes de octubre del 2021.

En este estudio predominé el usuario joven de entre 18 a 35
anos, sexo femenino (70,8 %), nivel de instruccién secundaria
(50,9 %) y tipo de usuario continuador (77,8 %). Estos hallazgos
se pueden explicar por la alta frecuencia de mujeres en
gestacion que demandan de los servicios de laboratorio clinico
como parte de sus exdmenes médicos prenatales promovidos

por el MINSA del Peru. Asimismo, son también mujeres jovenes
y madres de familia quienes acompafan a sus menores hijos a
sus examenes de laboratorio con el fin de controlar y prevenir
enfermedades parasitarias y de desnutricion. Cabe aclarar
que las atenciones antes mencionadas, de la mujer gestante
y nifos, son propias de centros de salud del primer nivel de
atencién segun el MINSA del Peru %19,

Se hace notar que las caracteristicas de nuestra poblacion
de estudio fueron similares, salvo ligeras excepciones, a los
reportados en estudios previos realizados en Peru: en Lima por
Ortiz Martinez et al. y Calderon Pardo et al. "7'®, en Ayacucho
por Manrique Meza et al."®y en Tacna por Machaca Mena '?; lo
que indica la similitud de las personas que buscan la prestacién
de los servicios de laboratorio clinico en el Pery, independiente
de laregion.

En esta poblacién se observé que, en general, el 74,1 %
manifestaron una satisfaccion aceptable. Estos resultados
indican que una mayoria sustancial de los usuarios estan
satisfechos con el servicio que recibieron durante el periodo
de estudio; y, por tanto, que los procesos de atencién
implementados en el Servicio de Laboratorio Clinico del CS
Magllanal son los correctos ¢, Por otro lado, estos resultados
también significan que en el mencionado servicio existe

Tabla 7. Satisfaccion respecto a la calidad de atencion de los
usuarios externos que acuden al Servicio de Laboratorio Clinico del
CS. Magllanal, octubre 2021, seguin variables sociodemogréficas
(N=216).

Variable Aceptable m:j%:ar dﬂrr?\ce?:)?a
N (%) N (%) N (%)

Edad (afnos)
>65 14 (93,3) 1(6,7) 0(0,0)
18-35 84 (694) 14(116) 23(190)  0,221*
36-64 62 (77,5) 563 13(0163)
Sexo
Femenino 111(726) 18(11,8) 24(157) ”
Masculino 49 (77,8) 23,2 120191 0134
Nivel de instruccion
Primaria 38(79,2) 5(104)  5(104) 0523*
Secundaria 77 (70,0) 10(9,1) 23(20,9)
Superior 45 (77,6) 5@6) 8(13,8)
Tipo de usuario
Continuador 132 (78,6) 14 (83) 22(13,1) 0,014%
Nuevo 28(583) 6(125) 14(292)

*valor de p de Chi cuadrado, ** valor de p de Fisher Exacta.
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el compromiso del cumplimiento de las funciones de cada
recurso humano involucrado en la UPSS de Patologia Clinica,
segun las competencias 1429,

Estos resultados son similares a los reportados en un estudio
previo en Etiopia, donde reportaron 78,6 %) ?"; sin embargo,
se observaron resultados significativamente mayores a
los reportados por Alelign et al. en el mismo pais, donde
reportaron una satisfaccion de 48,3 % 2,

Considerando que el instrumento utilizado es el SERVQUAL, las
dimensiones que mayor satisfaccion manifestaron los usuarios
fueron en la “fiabilidad” y “empatia” con una satisfaccién
promedio mayor de 80 %; mientras que, los “aspectos
tangibles”fue la que obtuvo menor promedio de satisfaccion
con 55 %. Estos resultados indican los aspectos en donde se
encuentran las fortalezas, pero también las debilidades del
servicio del Laboratorio Clinico de Centro de Salud Magllanal,
asaber: la fiabilidad y empatia son dimensiones que involucran
al trabajador directamente como recurso humano que ejecuta
la atencidn en el servicio; mientras que, los aspectos tangibles
se refieren a los recursos materiales (infraestructura, equipos
y otras herramientas) sobre los cuales se apoya el recurso
humano para la prestacion de sus servicios *'9, De tal manera
que, estos hallazgos tienen una utilidad diagnéstica si se tiene
la pretension futura de mejorar la satisfaccion a través de la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad en el
servicio de laboratorio segun la normatividad vigente (89,

Estudios previos, también en Peru, mostraron resultados
diferentes, a saber, un estudio en Tacna realizado por Machaca
Mena et al. reportaron una satisfaccion menor al 50 % en
todas sus dimensiones, donde la “fiabilidad”, “empatia”y
“aspectos tangibles” tuvieron porcentajes de 47,3 %,42,9 %y
39,5 %, respectivamente 9, Esta diferencia se podria explicar
por el tipo de instituciéon donde se realizé y por las diferentes
caracteristicas de la poblacién de estudio, los que conllevaron
a diferentes expectativas y ofertas de servicio de laboratorio.
La poblacién de nuestro estudio estuvo conformada por los
usuarios del servicio de un centro de primer nivel de atenciéon
de salud del MINSA, en su mayoria asegurados por el Seguro
Integral de Salud (SIS) y tuvo predominio de mujeres; mientras
que en el estudio objeto de la comparacion se realizé en un
policlinico de la Policia Nacional del Perd y con predominio de
varones.

Por otro lado, dos estudios previos realizados en Lima, por
Ortiz Martinez et al. y Calderdn Pardo et al., reportaron mejor
satisfaccion del usuario en la dimensién referido a los “aspectos
tangibles’, respecto al observado en este estudio (55 %), con
porcentajes mayores a 67 y 80 %, respectivamente 79, Estos
resultados evidencian las diferentes expectativas que tienes
los usuarios de diferentes poblaciones de estudio o el diferente
estado de la infraestructura, equipamiento y demds recursos
materiales con que cuentan los servicios de laboratorio clinico
en las IPRESS en el Perti, donde las regiones al interior del pais
son las menos favorecidas.

No obstante, la dimensién fiabilidad en estos dos estudios
(Ortiz Martinez 2. y Calderon Pardo et al) "7'®, no super6 el 55
%, a diferencia del 82 % observado en este estudio. Esto refleja
lo variable e individualizado de la satisfaccion que presentan
los usuarios de cada poblacién de estudio respecto a las
dimensiones, y que refleja la interaccién de muchas variables
en el usuario y en los componentes del servicio 15-8),

En cuanto a la capacidad de respuesta y seguridad, en este
estudio se obtuvieron porcentajes de satisfaccién superiores
al 67 %y 76 %. Teniendo en cuenta que estas dimensiones
también son dependientes del recurso humano que atiende,
aligual que la fiabilidad, se puede decir que los trabajadores
del laboratorio clinico comprenden las funciones y siguen
los procedimientos establecidos por el servicio. Estos
resultados difieren significativamente de los reportado por
estudios previos en Lima ® Tacna "?y Ayacucho ®, donde
los porcentajes de satisfaccion en estas dimensiones estan
alrededor del 50 %; con la excepcion del estudio realizado
por Calderén Pardo et al. en Tacna, donde los encuestados
manifestaron una seguridad promedio de 82,9 % 7.,

En el estudio se observé que la mayor satisfaccion respecto a
la calidad de servicio estuvo en los pacientes mayores de 65
anos, sexo masculino, nivel primario de atencién y usuarios
continuadores. Estos hallazgos se pueden explicar porque
los pacientes de mayor edad, de sexo masculino y nivel
primario de instruccién presentan mayor condescendencia o
menor expectativa con respecto al servicio que van a recibir.
De la misma manera, los pacientes continuadores, al haber
recibido anteriormente la experiencia de recibir los servicios
del laboratorio clinico, su expectativa seria muy parecida a la
calidad de servicio que reciben, por lo que la percepcion de la
satisfaccion es mayor @3,

El presente estudio presenté algunas limitaciones. Primero,
el disefio de investigacién, observacional analitico de tipo
transversal, no permitié demostrar relaciones de causalidad
entre los factores sociodemogréficos evaluados y el nivel de
satisfaccion respecto a la calidad de atencion; no obstante,
varias caracteristicas evaluadas predominaron en quiénes
calificaron la atencién en el nivel aceptables. Ademas, los
resultados son precedentesy sientan las bases para posteriores
estudios complementarios. Segundo, la reducida poblacién de
estudio pudo haber influido en la potencia de los estimadores
estadisticos que permitieran demostrar asociacién de los
factores estudiados con el nivel de satisfacciéon con las
dimensiones estudiadas.

Se concluye que, la mayoria de los usuarios externos calificaron
de aceptable el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de
atencidn recibida en el Servicio de Laboratorio Clinico del
C.S. Magllanal, Jaén, Pery, durante octubre del 2021. Las
dimensiones de “fiabilidad”y “empatia” fueron las que mayor
calificacion obtuvieron por parte de los usuarios, mientras que,
la dimensién de“aspectos tangibles”fue la que presenté menor
satisfaccion por los mismos usuarios; la mayor frecuencia de
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satisfaccion tipo“aceptable” respecto a la calidad de atencion
en la poblacién de estudio, fue en los usuarios mayores de 65
anos, de sexo masculino, de nivel primaria de instrucciény los
continuadores.

Se recomienda realizar estudios de intervencion para evaluar
la eficacia de estrategias de implementacién de sistemas de
gestion de calidad en el establecimiento estudiado y en otras
instituciones prestadoras de servicios de salud de la provincia
de Jaén.

Conflicto de intereses: Los autores declaran no tener
conflictos de interés.
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