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RESUMEN

La evaluacion de la calidad de los servicios de salud se basa en gran medida en la satisfaccion de
los usuarios, que abarca desde el tiempo de espera, fiabilidad de los resultados y la cortesia del
personal. Ademas, existen factores administrativos, técnicos y de infraestructura que también han
influido en la percepcion del usuario sobre la atencién recibida. La calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen afio 2024,
permitié conocer las deficiencias y el incumplimiento de los objetivos de salud, por lo tanto, es
fundamental que los laboratorios clinicos se comprometan con la mejora continua de la calidad
que incluye la satisfaccion de los usuarios. De alli el objetivo principal fue evaluar la calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen. Esta
investigacion se desarroll6 a partir de una revision exhaustiva de estudios previos sobre calidad
de atencion y satisfaccion de usuarios a nivel nacional e internacional. Empleé una metodologia
correlacional, cuantitativa y transversal, asegurando la credibilidad mediante la aplicacion de
encuestas. Logrando determinar la calidad de atencion a partir del efectividad y actitud percibida
por los usuarios, asi como la satisfaccion a través de las percepcion y necesidades del usuario del
servicio. Concluyendo que se evidencia la relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios, dicho de otro modo, contribuy6 a la mejora continua en el laboratorio clinico del

Hospital Basico El Carmen, generando interés para investigaciones futuras.

Palabras clave: eficiencia, experiencia, fiabilidad, gestion, percepcion

T UNIVERSIDAD
U l c TECNOLOGICA i 3
INTERCONTINENTAL Vol. 11/ Nam. 2 2024 pag. 2935



https://doi.org/10.69639/arandu.v11i2.476
https://orcid.org/0009-0002-3882-7137
mailto:williamlino@unesum.edu.ec
https://orcid.org/0000-0001-5613-9958

ABSTRACT

The evaluation of the quality of health services largely hinges on user satisfaction, encompassing
aspects such as waiting time, result reliability, and staff courtesy. Moreover, administrative,
technical, and infrastructure factors also shape the user's perception of the care received. The
assessment of the quality of care and user satisfaction at the clinical laboratory of ElI Carmen
Basic Hospital in 2024 revealed deficiencies and the failure to meet health objectives. Therefore,
clinical laboratories must commit to the continuous improvement of quality, including user
satisfaction. Hence, the main objective was to evaluate the quality of care and user satisfaction at
the clinical laboratory of El Carmen Basic Hospital. This research was developed through an
exhaustive review of previous studies on quality of care and user satisfaction at both national and
international levels. It employed a correlational, quantitative, and cross-sectional methodology,
ensuring credibility through the application of surveys. This approach determined the quality of
care based on the effectiveness and attitude perceived by users, as well as satisfaction through the
perception and needs of service users. The study concluded that there is a clear relationship
between the quality of care and user satisfaction, contributing to the continuous improvement of

the clinical laboratory at EI Carmen Basic Hospital, and sparking interest for future research.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios son aspectos fundamentales en la
prestacion de los servicios de salud, en el contexto del laboratorio clinico, implica considerar
diferentes aspectos de la atencion, como el tiempo de espera, la fiabilidad de los resultados, la
confidencialidad, la cortesia del personal y la comodidad. Ademas, los factores administrativos,
técnicos y humanos también influyen en la percepcidn del paciente hacia la atencidn recibida.

El equipo de Tecnologias en Salud para la Calidad de la Atencién de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) tiene como objetivo colaborar con las instituciones nacionales
de salud publica, agencias reguladoras y los laboratorios nacionales de referencia en salud publica
de la Region para mejorar los servicios de los laboratorios en el diagnéstico clinico y la vigilancia
epidemioldgica, con el fin de reducir la morbi-mortalidad y mejorar la atencién de los pacientes
en Latino América y el Caribe.

Segun investigaciones como la de Bleustein et al. (2014), la eficiencia en la atencién es
altamente valorada por los pacientes, y la reduccion de los tiempos de espera se identifica como
una estrategia efectiva para mejorar la satisfaccion del paciente. Como indicé Johnston et al.
(2015), la experiencia y la capacitacién de los profesionales de la salud juegan un papel
significativo, generando mayor seguridad y satisfaccidn en los pacientes. La comunicacion clara
y efectiva entre profesionales y pacientes, segin Vermeir et al. (2015), también contribuye
positivamente a la satisfaccion.

La integracién del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 con la prestacion de servicios
en el laboratorio clinico debe ir acompafiado de una estrategia flexible que se ajuste
coherentemente a los requerimientos del entorno.

La norma I1SO 15189:2022 hace hincapié en la importancia de dar prioridad al bienestar de
los pacientes y a la satisfaccion de los usuarios. Para lograr mejores resultados y evitar dafios a
los pacientes, los empleados, el medio ambiente y el pablico en general, se establecen requisitos
especificos de gestion de riesgo.

El laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen asume la responsabilidad de realizar
diversas determinaciones a una poblacion aproximada de 120.936 habitantes segun el censo
(2022), donde la calidad de atencién se erige como un factor critico en la satisfaccion de los
usuarios. Sin embargo, es importante evaluar el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos e identificar oportunidades de mejora en el servicio.

El presente proyecto de investigacion se centra en la calidad de atencidon y satisfaccion de
los usuarios del laboratorio clinico del Hospital Bésico EI Carmen, el que desempefia un papel
vital en la atencion sanitaria de todos los Carmenses y que se encuentra en una creciente demanda
debido a la continua evolucion del sistema de atencion de salud, por consiguiente, evaluar la

calidad de atencion es crucial para garantizar la satisfaccion de los usuarios.
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La revision integra de la literatura cientifica; que abarca estudios e investigaciones
sistematicas relacionadas con la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios, respalda la
metodologia cuantitativa, correlacional, y transversal empleada, que busca asegurar la integridad
y credibilidad de la investigacion.

Los conocimientos generados a través de este estudio tienen el potencial de suministrar
informacidn valiosa para mejorar los servicios del laboratorio clinico, asi como para orientar a los
profesionales sanitarios y a los responsables de la gestidn en la toma de decisiones. Ademas, se
espera gue los resultados obtenidos permitan acrecentar el interés en futuras investigaciones y
contribuyan a la mejora continua de la calidad de atencidén en el &mbito de los laboratorios
clinicos.

MATERIALES Y METODOS

El disefio de la investigacion segun su propdsito fue aplicada, de tipo correlacional, con
enfoque cuantitativo; cuya dimensién temporal fue transversal, con intervencidn no experimental
y la forma de obtencion de la informacién ha sido prospectiva.

Poblacién y muestra

La poblacién fue de 36.120 pacientes que acudieron al servicio durante el periodo del 2024.
La muestra fue en estudio estratificado - probabilistico aleatorio simple, con un total de 195
pacientes. A su vez se integrd la poblacion de 184 profesionales sanitarios que pertenecen al
Distrito de Salud 13D05 y la muestra fue de 95 profesionales sanitarios.

Criterios de inclusién
e Pacientes,
e Acompaiiantes del paciente,
e Personas mayores de edad,
e Profesionales sanitarios pertenecientes al Distrito 13D05-Salud.
Criterios de exclusion
e Personas que presenten algun tipo de condicion que no les permita expresar su opinion o
que no tengan las condiciones fisico-psiquicas adecuadas para responder la encuesta.
e Servidores del area del laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen.
e Las encuestas con 50% 0 menos respuestas no ingresaron al analisis estadistico.
Procedimientos o desarrollo de la investigacion

Previo al llenado de la encuesta, se solicitd la participacion voluntaria del usuario a través
de un consentimiento informado en linea. De no aceptar participar, la encuesta se cerrd
automaticamente.

Para la recoleccion de datos se empled el uso de un cuestionario en linea utilizando

Formulario de Google el cual fue elaborado y difundido a traves de WhatsApp a los usuarios que

asistieron y que recibieron atencion, la técnica empleada para los pacientes es la Encuesta Modelo
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SERVQUAL modificada este instrumento incluyé 22 preguntas, distribuida en cinco criterios de
evaluacion de la Calidad:

a.Bienes Tangibles: Preguntas de la 1 a la 4. Apariencias de las instalaciones fisicas,
personal, equipos y materiales de comunicacion.

b. Confiabilidad: Preguntas de la 5 a la 9. Habilidad para brindar el servicio ofrecido en
forma tal como se ofrecid y pacto.

c. Responsabilidad: Preguntas de la 10 a la 13. Disposicion y voluntad de los servidores de
ayudar a los usuarios y proporcionar el servicio rapido y oportuno.

d. Seguridad: Preguntas de la 14 a la 17. Conocimiento y atencién mostrados para inspirar
credibilidad, confianza.

e. Empatia: Preguntas de la 15 a la 22. Atencion individualizada.

Para los profesionales sanitarios se utilizd el cuestionario de satisfaccion del cliente
extraido del manual del Sistema de gestion de la calidad en el laboratorio (LQMS) de la OMS; el
que considera los siguientes aspectos:

a) Accesibilidad,

b) Comunicacion de parte del laboratorio,
C) Prestaciones como:

a. Puntualidad en resultados

b. Detalle de los informes

c. Respuesta a inquietudes

d) Seguridad,

e) Trato del profesional.

Para medir la satisfaccién de los usuarios se manejé la escala de Likert. Las opciones de
respuestas disponibles eran las siguientes:
5 - Muy satisfecho
4 - Satisfecho
3 - Normal
2 - Poco satisfecho
1 - Nada satisfecho.

Finalmente, para el analisis de los datos se exportaron en una hoja de célculo de Excel
(Microsoft 365) y al software SPSS Statistics 27.0 para obtener los resultados, los mismos que
fueron representados en tablas, para la relacion de las dos variables se emple6 la correlacion de
rangos Spearman.

Los datos son conservados mientras dure el tiempo de investigacion hasta la publicacion
de los resultados.

La informacion fue analizada, tratada de manera confidencial, y no ha sido utilizada con

ninguna finalidad distinta al tema de investigacion.

T UNIVERSIDAD
U l c TECNOLOGICA i 3
INTERCONTINENTAL Vol. 11/ Nam. 2 2024 pag. 2939




RESULTADOS

Variable I: Calidad de atencién

ZZEL@Q de atencion en las dimensiones de efectividad y actitud (Pacientes)
Efectividad Actitud

Frecuencia % Frecuencia %
Nada satisfecho 1 0,51 1 0,51
Poco satisfecho 23 11,79 32 16,41
Normal 123 63,08 118 60,51
Satisfecho 31 15,90 29 14,87
Muy satisfecho 17 8,72 15 7,69
Total 195 100,00 195 100,00

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
Los datos en la tabla 1 exponen que el 63;08% de los pacientes valoran la calidad de

atencion en la dimensién efectividad como normal, el 15.90% satisfecho; el 11,79% poco
satisfecho, como muy satisfecho un 8,72% y nada satisfecho el 0,51%.

En la dimension actitud el 60,51% califican como normal la calidad de atencion, como
poco satisfecho el 16,41%, mientras que el 14,87% como satisfecho, muy satisfecho un 7,69% y
nada satisfecho un 0,51%

En este contexto la mayoria de los pacientes determinan con una valoracién normal en
ambas dimensiones, pero con una proporcion significativa de pacientes poco satisfechos en la

dimensién actitud en relacion con el de la efectividad.

Tabla 2
Calidad de atencion en las dimensiones de efectividad y actitud (Profesionales sanitarios)
Efectividad Actitud
Frecuencia % Frecuencia %

Nada satisfecho 1 1,05 1 1,05
Poco satisfecho 6 6,32 5 5,26
Normal 41 43,16 45 47,38
Satisfecho 30 31,58 20 21,05
Muy satisfecho 17 17,89 24 25,26
Total 95 100,00 95 100,00

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
La tabla 2 revela que la calidad de atencién en la dimension efectividad por parte de los

profesionales sanitarios la califican como normal un 43,16%; como satisfecho el 31,58%, muy

satisfecho el 17,89%, poco satisfecho el 6,32% y el 1,05% poco satisfecho.
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Es asi como en la dimension actitud los profesionales sanitarios valoran con el 47,38%
como normal, 25,26% muy satisfecho, el 21,05% como satisfecho, poco satisfecho el 5,26% y
como nada satisfecho el 1,05%.

En este caso los resultados reflejan que los profesionales sanitarios determinan de manera

general la calidad de atencion en ambas dimensiones como normal.

Tabla 3
Calidad de atencién global de los pacientes
Frecuencia Porcentaje

Nada satisfecho 1 0,5
Poco satisfecho 21 10,8
Normal 121 62,1
Satisfecho 35 17,9
Muy satisfecho 17 8,7
Total 195 100,0

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
La tabla 3 evidencia la calidad de atencion de manera global de los pacientes donde el

62,1% califican como normal, el 17,9% satisfecho, el 10,8% poco satisfecho, un 8,7% muy
satisfecho y el 0,5% nada satisfecho.

Los datos indican que los pacientes determinan a la calidad de atencién como normal, en
otros términos se estd cumpliendo las expectativas basicas de la mayoria, sin destacar ni por

excelencia ni por deficiencia.

Tabla 4
Calidad de atencion global de los profesionales sanitarios
Frecuencia Porcentaje

Nada satisfecho 1 1,05
Poco satisfecho 5 5,26
Normal 37 38,95
Satisfecho 28 29,47
Muy satisfecho 24 25,26
Total 95 100,00

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
La tabla 4 expresa la calidad de atencion global de los profesionales sanitarios la misma

que determinan como normal un 38,95%, satisfecho el 29,47%, muy satisfecho el 25,26%,
mientras que poco satisfecho el 5,26%, y el 1,05% como nada satisfecho.
Los resultados sugieren que la calidad de atencion es consistente desde normal hacia muy

satisfecha.
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Variable I1: Satisfaccion del usuario

Tabla 5
Satisfaccion en las dimensiones de necesidad y percepcion (Pacientes)
Necesidad Percepcion
Frecuencia % Frecuencia %

Nada satisfecho 1 0,5 2 1,0
Poco satisfecho 21 10,8 31 15,9
Normal 121 62,1 116 59,5
Satisfecho 33 16,9 28 14,4
Muy satisfecho 19 9,7 18 9,2
Total 195 100,0 195 100,0

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
La tabla 5 refleja que la satisfaccion en la dimension necesidad tiene una valoracién de los

pacientes del 62,1% como normal, satisfecho un 16,9% y poco satisfecho un 10,8%, muy
satisfecho el 9,7% y como nada satisfecho el 0,5%.

En la dimension percepcion la califican como normal un 59,5% de los pacientes, poco
satisfecho el 15,9%, y el 14,4% como satisfecho, muy satisfecho el 9,2% y nada satisfecho el
1,0%.

En este sentido la satisfaccion se establece como normal en ambas dimensiones ya que
presentan un alto porcentaje, sin embargo se evidencia una diferencia estadistica en la dimension
percepcidn con un porcentaje mas elevado que la dimension necesidad de los pacientes poco

satisfechos.

g;tli)s!;cezcién en las dimensiones de necesidad y percepcion (Profesionales sanitarios)
Necesidad Percepcion
Frecuencia % Frecuencia %
Nada satisfecho 1 1,05 1 1,05
Poco satisfecho 0 0 1 1,05
Normal 26 27,37 41 43,16
Satisfecho 40 42,11 35 36,85
Muy satisfecho 28 29,47 17 17,89
Total 95 100,00 95 100,00

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
Los datos ilustrados en la tabla 6 indica que la satisfaccion en la dimension necesidad por

parte de los profesionales sanitarios estima un 42,11% como satisfecho, el 29,47% muy
satisfecho, el 27,11% normal, nada satisfecho del 1,05% y la inexistencia de poco satisfecho.

En la dimension percepcién validan con un 43,16% normal, 36,85% satisfecho, muy

satisfecho 17,89%, y poco o nada satisfecho con el 1,05% respectivamente cada uno.
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Los resultados establecen que en la dimension necesidad una valoracion satisfecha frente a
la calificacion obtenida en la dimensidn percepcion como normal, lo que refleja una diferencia

entre los servicios ofrecidos y como estos son percibidos por los profesionales sanitarios.

Tabla 7
Satisfaccion global de los pacientes
Frecuencia Porcentaje

Nada satisfecho 1 0,5
Poco satisfecho 21 10,8
Normal 118 60,5
Satisfecho 35 17,9
Muy satisfecho 20 10,3
Total 195 100,0

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
La tabla 7 representa la satisfaccion global de los pacientes, los mismos que valoran con

un 60,5% como normal, con el 17,9% satisfecho, 10,8% poco satisfecho, 10,3% muy satisfecho
y como nada satisfecho el 0,5%.

Con estos datos la satisfaccion de los pacientes se establece con un alto porcentaje como
normal indicando la estabilidad del servicio, aunque tiene incremento en el porcentaje de

satisfaccion.

Tabla 8
Satisfaccion global de los profesionales sanitarios
Frecuencia Porcentaje

Nada satisfecho 1 1,05
Normal 24 25,26
Satisfecho 41 43,16
Muy satisfecho 29 30,53
Total 95 100,00

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
Los resultados en la tabla 8 indican que la satisfaccion de los profesionales sanitarios es

valorada con el 43,16% normal, 30,53% muy satisfecho, 25,26% normal y 1,05% nada satisfecho.
Bajo este contexto los datos establecen con un alto indice de satisfaccion por parte de los

profesionales sanitarios.
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Contraste de variables

Tabla 9
Correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion de los pacientes
Calidad de atencion Satisfaccion
Coeficiente de 1,000 ,906™
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0,000
Rho  de N 195 195
Spearman Coeficiente de ,906™ 1,000
) ) correlacion
Satisfaccion ) )
Sig. (bilateral) 0,000
N 195 195

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 9 demuestra los resultados de la correlacion de Spearman entre las variables de
calidad de atencién y satisfaccion de los pacientes, el que tiene un coeficiente de 0,906, con un
nivel de significancia p < 0,000 evidenciando una correlacion positiva muy fuerte entre ambas
variables. Sugiriendo que a medida que mejora la calidad de atencién también aumenta
significativamente la satisfaccion de los pacientes. Aceptando la hipétesis alternativa (H1) y
rechazando la hipétesis nula (HO).

Tabla 10
Correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion de los profesionales sanitarios
Calidad de atencion  Satisfaccion

Coeficiente de 1,000 677"
Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 95 95
Spearman Coeficiente de 877 1,000
Satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 95 95

Nota. Fuente: IBM SPSS Statistics 27.0.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10 evidencia los resultados de la correlacién de Spearman entre las variables de
calidad de atencion y satisfaccion de los profesionales sanitarios, el que tiene un coeficiente de
0,677, con un nivel de significancia p < 0,000 comprobando una correlacion positiva moderada a

fuerte entre ambas variables, es decir que a medida que mejora la calidad de atencion aumenta la
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satisfaccion de los profesionales sanitarios. Bajo este contexto se rechaza la hipétesis nula (H0) y
aceptando la hipoétesis alternativa (H1).
DISCUSION

Con base al presente estudio ejecutado en el laboratorio clinico del Hospital Béasico El
Carmen, los resultados reflejan que de manera general la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios es mayormente “normal”, sin embargo es necesario mencionar le existencia de un
porcentaje relevante de insatisfaccion en las dimensiones de actitud y perspectivas por parte de
los pacientes, asi mismo de la estrecha relacion positiva entre la calidad de atencion y satisfaccion
de los usuarios.

La evaluacion de la calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios del laboratorio clinico
del Hospital Basico EI Carmen, mediante el analisis de la efectividad, actitud, necesidad y
percepcion, permite destacar la importancia de alinear todas estas dimensiones, tanto pacientes
como profesionales sanitarios tiene una tendencia a valorar sus experiencias como normales.

Conviene resaltar que los profesionales sanitarios puntuaron con un porcentaje notable de
satisfaccion sobre el de los pacientes, debido a que su percepcion es mas cercana con las
capacidades y recursos del laboratorio clinico.

En este sentido Fenta (2020) con su estudio realizado en Etiopia en el Hospital Integral de
la Facultad de Medicina y Ciencias de la Salud de la Universidad de Hawassa destaco la influencia
de los errores en las fases preanaliticas, analitica, postanalitica en la calidad del servicio del
laboratorio. Similar a este estudio, los resultados evidencian que estos factores son cruciales en
todas las dimensiones para la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios . Esto resalta al
igual que el presente estudio de la importancia de un enfoque integral para mejorar todas la fases
del proceso de laboratorio.

De igual manera Espinoza (2020) encontré una correlacion positiva moderada entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el departamento de laboratorio clinico del
Hospital IESS de Babahoyo. En consecuencia, esto es coherente con los resultados de esta
investigacion que indican una correlacion positiva moderada a fuerte y positiva muy fuerte de las
variables.

Conde (2020) en el Hospital del Nifio Dr. Francisco de Icaza Bustamante de Guayaquil,
report6 niveles bajos de satisfaccion con un 37,5%, aunque los resultados de esta investigacion
muestran menor insatisfaccion, la necesidad de mejorar la calidad de atencién para aumentar la
satisfaccion del usuario es una constante en ambos estudios.

También Sanchez (2021) en su estudio realizado en el Centro de Salud “Aguas Verdes” de
Per( encontr6 una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario,
con una mayoria percibiendo la calidad como “muy buena” o “buena”. Estos resultados

concuerdan a la correlacién positiva moderada a fuerte y positiva muy fuerte encontrada en esta
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investigacion, reforzando la importancia de una atencion de alta calidad para mejorar la
satisfaccion.

Asimismo Noboa (2021) en su estudio realizado en Zurita & Zurita laboratorios en la
cuidad de Quito se centr6 en la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 9001:2015
logrando un 82% del cumplimiento de los requisitos. Pese de que esta investigacion no aborda
directamente los estandares ISO, la aplicacién de un sistema de calidad estructurado a la realidad
del laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen podria abordar las brechas percibidas en
este estudio, mejorando la satisfaccién en general.

Del mismo modo Mero et al. (2021) en su investigacion realizada en la Unidad de Salud
Cuba Libre de Manta, encontraron percepciones negativas en los servicios de atencién directa,
considerando la diferencia en ambos resultados es necesario evidenciar la necesidad de mejorar
la percepcion del servicio para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Ademas la investigacion de Santa Cruz (2022) en Guayaquil determiné que la calidad de
atencion influye significativamente en la satisfaccion del usuario, esto comprueba que ambos
resultados se sincronizan en que si se mejora la calidad de atencidn se incrementa la satisfaccion
en general.

Igualmente Castelo et al. (2022) en el Centro Clinico Quirdrgico Ambulatorio del IESS de
Santo Domingo hallaron que varios factores influyen en la satisfaccion de los usuarios, obtuvieron
un 68,8% de satisfaccion global. Esto evidencia que al igual del presente estudio la satisfaccion
del usuario estéa influenciado por multiples de dimensiones del servicio.

En este marco Sanchez y Velasquez (2022) en Portoviejo reportaron una percepcién muy
alta de la calidad del servicio en laboratorio clinico por parte de los clientes, comparando ambos
resultados los cuales disciernen, mejorar la percepcion es crucial, para ello se debe trabajar
continuamente en todas las dimensiones.

De la misma manera Eras et al. (2022) en su estudio ejecutado en los laboratorios del Norte
de Guayaquil encontraron un 72% de satisfaccién durante la pandemia, ellos destacan la
importancia de la infraestructura, del servicio que ofertan y actuar del personal, estos indicadores
son de mucha importancia para el presente estudio, el cual valora como normal la satisfaccion,
mejorar estas areas en el laboratorio clinico permitira incrementar positivamente la percepcion
del servicio.

En este contexto Alvarado y Milagros (2022) en una zona rural en Cajamarca - Per( su
estudio encontrd una fuerte correlacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.
Obtuvieron el 58% buena calidad de atencién y un 64% de satisfaccion equivalente a una alta
satisfaccion. Al igual que el presente estudio se refuerza que superar la calidad de atencion
aumenta significativamente la satisfaccion de los usuarios.

De igual modo Nieto (2022) en el Hospital Belén de Trujillo - Pert report6 una relacion

significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente, con variaciones en los
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niveles de satisfaccion, con 59% de atencion regular, mientras que de satisfaccion el 56% como
medio. Si bien los resultados disciernen con los de la presente investigacion ya que reflejan ser
mas positivos, potencia la misma relacion importante entre calidad y satisfaccion.

En esta linea investigativa Samaniego (2023) en el Hospital de Vilcabamba de Loja destaco
la importancia de reducir los tiempos de espera para mejorar la satisfaccién del usuario, este
indicador presentd el 78% siendo la causa principal de inconformidad. Esto subraya la
importancia de la eficiencia y rapidez en la atencion, siendo consecuente con las areas de mejoras
identificadas en esta investigacion.

De igual forma en la investigacion de Campafia (2023) en el Centro de Salud de Zuleta,
encontré que aungue el nivel de satisfaccion es alto existen deficiencias que impactan
negativamente en la experiencia del paciente. Su investigacion recomienda un plan de gestion
gerencial. Esto es innovador para esta investigacion ya que la implementacion de este plan de
gestion gerencial va a ayudar a abordar los indicadores que requieren una mejora.

A su vez Suquillo (2023) en Sangolqui empleando el modelo SERVQUAL evidenci6 una
correlacion positiva entre la calidad d atencion y la satisfaccion del usuario, destaca la calidad y
calidez obteniendo como resultados en la calidad de atencidn buena y satisfaccion de las usuarias
muy satisfactoria. Lo cual afianza ambos resultados con respecto a la correlacion positiva entre
las variables y la importancia de los indicadores de empatia y trato del personal.

CONCLUSIONES

La calidad de atencion a partir de la efectividad y actitud percibida por los usuarios del
laboratorio clinico del Hospital Béasico El Carmen es mayormente “normal”; aunque el servicio
cumple estandares basicos se identificaron debilidades en la actitud del personal, especialmente
en términos de empatia y trato al usuario. Esto evidencia que, aunque el servicio es funcional, no
alcanza niveles sobresalientes que garanticen una experiencia 6ptima por lo que estos indicadores
requieren atencion prioritaria.

La satisfaccion de los usuarios se encuentra en un rango mayormente “normal a
satisfactorio”, pero con un porcentaje significativo de usuarios que la perciben como “poco
satisfactoria”. Esto se debe principalmente a deficiencias en la rapidez del servicio y la
comunicacion, lo que afecta la percepcion general del servicio. La satisfaccion del usuario esta
claramente influenciada por las necesidades insatisfechas en estas areas criticas.

Se establecio un correlacion significativa y positiva (Rho = 0,906 y 0,677) entre calidad de
atencion y satisfaccion de los usuario, indicando que las mejoras en la calidad percibida impactan
directamente en la satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo confirma que las dimensiones de
calidad, como la efectividad y actitud del servicio, son determinantes claves para mejorar la

experiencia de usuario.
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