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Calidad de atencion y satisfaccion del paciente en el
servicio de laboratorio clinico del hospital Cayetano
Heredia
Quality of Care and Patient Satisfaction in the Clinical

Laboratory Service at Cayetano Heredia Hospital

Difia Damencia Sumary Ortiz, Estudiante del Programa Académico de Tecnologia
Médica en Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica. Facultad de Ciencias de la Salud.
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Resumen

Evaluar la calidad de atencién en el laboratorio clinico permite reconocer factores que
intervienen tanto en la experiencia del paciente como en la manera en que se da el
servicio. La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de atencidn y satisfaccion del paciente en el servicio de laboratorio clinico del
Hospital Cayetano Heredia. Se emple6 un disefio no experimental, transversal y

correlacional con un enfoque cuantitativo, con 366 pacientes.

La calidad de atencion se evalud en sus dimensiones humana, técnica y entorno mediante
instrumentos validados, registrandose un alfa de Cronbach de 0.929. Por su parte, la
satisfaccion del paciente se midi6 con un instrumento confiable (o = 0.825), evidenciando
una alta consistencia interna para ambas variables. Para el anélisis de la relacion entre

ellas, se empled la correlacion de Spearman.

Los resultados evidenciaron una relacion positiva muy alta entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del paciente (r = 0.906). Al analizar las dimensiones de la calidad de
atencion, la dimensién humana presentd la correlacién positiva moderada mas alta (r =
0.641). La dimension técnica mostrd una correlacién positiva moderada (r = 0.563).

Finalmente, la dimensién del entorno tuvo una correlacion positiva moderada (r = 0.538).

Se concluye que brindar una adecuada atencion se asocia positivamente con la

satisfaccion del paciente en el laboratorio clinico del Hospital Cayetano Heredia.

Palabras Clave: Servicio de salud, Calidad de atencidn, Satisfaccion del paciente.



Abstract

Evaluating the quality of care in the clinical laboratory makes it possible to identify
factors that influence both the patient’s experience and the way the service is delivered.
The aim of this study was to determine the relationship between quality of care and patient
satisfaction in the clinical laboratory service of Cayetano Heredia Hospital. A non-
experimental, cross-sectional, and correlational design with a quantitative approach was

used, involving 366 patients.

Quality of care was assessed through its human, technical, and environmental dimensions
using validated instruments, obtaining a Cronbach’s alpha of 0.929. Patient satisfaction,
in turn, was measured with a reliable instrument (o = 0.825), demonstrating high internal
consistency for both variables. Spearman’s correlation coefficient was used to analyze

the relationship between them.

The results showed a very strong positive relationship between quality of care and patient
satisfaction (r = 0.906). When analyzing the dimensions of quality of care, the human
dimension presented the highest moderate positive correlation (r = 0.641). The technical
dimension showed a moderate positive correlation (r = 0.563), and the environmental

dimension also demonstrated a moderate positive correlation (r = 0.538).

It is concluded that providing adequate care is positively associated with patient

satisfaction in the clinical laboratory of Cayetano Heredia Hospital.

Keywords: Healthcare services, quality of care, patient satisfaction.



I. INTRODUCCION

La atencién en los servicios de salud representa un aspecto fundamental para analizar
tanto el funcionamiento como la equidad dentro del sistema sanitario, ademas de influir
directamente en la satisfaccion del paciente (1). En Lima, los hospitales presentan
diferencias respecto a como se desarrolla la atencion en los laboratorios clinicos y como
los pacientes perciben el servicio recibido (2). En algunos casos la calidad técnica es alta
y los pacientes pueden salir diciendo que estuvo regular, ahi es donde entran los factores
humanos: como te hablan, si te miran a los ojos a la hora de darte las indicaciones, si te
explican las cosas sin apuro, lo empéatico que podemos ser con los pacientes eso termina
pesando mas de lo que uno cree (3,4). Por eso el modelo SERVQUAL sigue siendo tan
atil, permite medir exactamente esas brechas entre lo que el paciente espera y lo que
recibe sobre todo en dimensiones como empatia, confiabilidad y tangibles. Y lo bueno es
que te da pistas concretas para mejorar: capacitaciones del personal, optimizar procesos,
poner atencion al ambiente fisico (5). Al final una persona satisfecha no solo vuelve, si
no que cumple mejor las indicaciones que se les brinda y habla bien de la atencion recibida
por el laboratorio del hospital (6). La OMS lo tiene clarisimo la atencién tiene que ser
segura, eficaz y, sobre todo, centrada en la persona (7). En el Perd, la cosa se complica
mas porque muchos laboratorios trabajan con infraestructura limitada, equipos que ya
estan deteriorados y presupuestos que nunca alcanzan (8). Pero aun con esas limitaciones,
varios estudios locales e internacionales han encontrado relacion significativa entre
calidad percibida y satisfaccion (9-10). Estas evidencias reflejan la necesidad de seguir
profundizando en investigaciones que permitan identificar las areas criticas de mejora en
servicios de laboratorio clinico (11). A nivel internacional, Parraga y Lino examinaron
coémo se relaciona la atencion brindada con la satisfaccion de los usuarios en laboratorios
clinicos de Ecuador, encontrando una asociacion positiva significativa entre ambas
variables (Rho = 0.906), lo que reafirma que la eficiencia, la empatia y la oportunidad en
la atencion son factores esenciales para elevar la satisfaccion del paciente (12). Entre los
estudios nacionales que sustentan dicha relacién, destaca el de Tello y Mondragén,
quienes evaluaron como perciben los pacientes la atencion recibida en un hospital de
Lima utilizando el modelo SERVQUAL adaptado para laboratorios clinicos, encontrando
que entre el 50 % y 60 % de los pacientes manifestaron sentirse satisfechos con la
atencion, destacando especialmente la dimensién humana y la empatia del personal como

factores determinantes del resultado obtenido (13). De manera similar, Huayhua et al.
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analizaron el vinculo entre la atencién brindada y la satisfaccion de los usuarios en un
laboratorio clinico peruano, determinando que el 73,6 % de los pacientes se mostraron
conformes con el servicio, con mayor valoracion hacia el trato humano y la seguridad
brindada por el personal, lo cual evidencia la influencia de los aspectos interpersonales
en la percepcion del usuario (5). Asimismo, Arana et al. investigaron la atencion brindada
y la experiencia en los pacientes en un hospital de Tingo Maria, evidenciando que el 74,7
% de los usuarios percibieron una atencion regular y el 57,5 % califico su satisfaccion
como buena. El estudio concluyd que ambas variables mantienen una relacion directa,
resaltando la importancia de fortalecer las dimensiones técnicas y humanas del servicio

para mejorar la percepcion del paciente (14).

En este sentido, el estudio se orienta a determinar la relacion entre la calidad de atencion
y satisfaccion de los pacientes en el servicio de laboratorio clinico del Hospital Cayetano
Heredia. De manera complementaria, se propone analizar la relacion entre la dimension
humana, técnica y del entorno en la experiencia y satisfaccion del paciente en el servicio

de laboratorio clinico del Hospital Cayetano Heredia.
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Il. METODOLOGIA
Tipo de estudio

El presente estudio se desarrolla bajo una investigacion bésica, ya que se orienta a

conocer cémo se relacionan ambas variables dentro de un entorno real.
Disefio de investigacion

El estudio adopt6 un enfoque cuantitativo. El disefio es no experimental, transversal y
correlacional. Se consider6 no experimental, dado que las variables no fueron
manipuladas deliberadamente, sino observadas tal como se presentaron en su contexto
natural. Se desarroll6 en un Gnico momento temporal, por lo que se consideré de corte
transversal. Asimismo, el anlisis se centro en examinar la relacion existente entre dos

variables, razon por la cual el estudio fue clasificado como correlacional (1).
Poblacion

La poblaciéon estuvo constituida por el promedio mensual de pacientes atendidos en el
servicio de laboratorio clinico del hospital Cayetano Heredia durante el trimestre
comprendido entre abril y junio de 2025, el cual ascendié 7670 pacientes, de acuerdo

a los datos estadisticos proporcionados por la Jefatura del propio servicio.
Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion

Pacientes que asistieron al laboratorio clinico del Hospital Cayetano Heredia.
Pacientes mayores de 18 afios.

Pacientes que firmaron su consentimiento informado por escrito.

Criterios de exclusion

Pacientes hospitalizados

Pacientes de emergencia

Muestra

La muestra estuvo conformada por 366 participantes, cantidad determinada mediante

el uso de una férmula estadistica para poblaciones finitas.
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Muestreo
Se aplicé muestreo no probabilistico por conveniencia.
Variables:

Las variables consideradas en esta investigacion se definieron conforme al enfoque
cuantitativo adoptado. Para cada una se establecieron indicadores especificos que
facilitaron su medicion objetiva, asi como los instrumentos adecuados para la

recoleccion y andlisis de los datos.
Variable 1: Calidad de atencion

Esta variable hizo referencia al conjunto de atributos presentes en la atencién ofrecida
por el laboratorio clinico, segln la percepcién de los pacientes externos. Su evaluacion,
se realizo mediante el instrumento SERVQUAL, el cual contempl6 cinco dimensiones
claves. La medicion se efectud a través de un cuestionario con preguntas cerradas,
organizadas en una escala ordinal de cinco niveles, que permitié cuantificar la
percepcion de los pacientes respecto a los distintos aspectos evaluado del servicio

recibido.
Variable 2: “Satisfaccion del paciente”

Esta variable se relaciond con el grado de conformidad expresado por los pacientes
con respecto al servicio proporcionado por el laboratorio clinico. Se evalu6 utilizando
una escala tipo Likert incluida en el cuestionario, la cual abordd diversos aspectos de
la experiencia del paciente. Los puntajes obtenidos permitieron clasificar el nivel de
satisfaccion en bajo, medio o alto, facilitando el andlisis estadistico correspondiente.
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Variable de la calidad de atencion

Variable Definicion Dimensiones |Indicadores Escala de | Escala valorativa
Operacional Medicion | (rango)
- Presentacidn adecuada del personal.
- Respecto por la atencién preferencial
Humana - Respecto por las creencias del paciente Muy malo
- Claridad en el lenguaje utilizado
Percepcion  del - Conocimiento en el personal de recepcion Malo
_ paciente  sobre - Eficiencia en el sistema de registro
Calidad  de como fue - Experiencia del personal en toma de
atencion tratado durante Técnica Muestras
el servicio - Sistema moderno y agil para entregar Ordinal
recibido resultados Regular
- El laboratorio se encuentra en un lugar
accesible.
- El laboratorio tiene buena iluminacion. Bueno
Entorno - Buenas condiciones de ventilacion en el
area
- Equipamientos modernos.
Muy bueno
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Variable de Satisfaccion del paciente

Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de | Escala valorativa
Operacional Medicién | (niveles o rango)
- Orientacion clara de la persona que da
El servicio informes Muy
que se brindo | - Respeto por el horario insatisfecho
- Facilidad para acceder al servicio
Tiempo de - Atencion rapida en recepcion
reaccion ante | - Rapldez_en el proceso de anélisis Insatisfecho
las - Oportunidad en la entrega de resultados
necesidades
Opinion del el paci.e,nte — -
Satisfaccion | paciente acerca| Protecciony | - Respeto a la privacidad del paciente
del paciente de garantiadel | - Cumplimiento del procesamiento completo Ordinal Indiferente
como lo bienestar del | - Confianza generada por el personal
atendieron paciente

Atencion - Trato amable y respetuoso del personal
personalizada | - Interés del personal por brindar buena atencién
y - Claridad en las indicaciones después de los Satisfecho
comprension analisis
emocional
Condiciones | - Sefializacion orientadora en el laboratorio
fisicasy - Disponibilidad de materiales necesarios Muy
materiales del | - Condiciones de limpieza en el ambiente satisfecho
servicio
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Procedimiento y técnicas:

Para el desarrollo del estudio se empled una encuesta. Dicho instrumento se aplicd
manteniendo integramente su estructura original, sin modificaciones en los items que
evaluaban los componentes centrales de las variables, con el fin de preservar su validez
y confiabilidad. El cuestionario consta de dos partes que corresponde a las variables

del estudio.

a) Cuestionario orientado a la Calidad de atencidén, basado en el modelo
SERVQUAL propuesto por “Parasuraman, Zeithaml y Berry”. Ayuda a evaluar la

opinidn del paciente respecto al servicio recibido (15).

b) Cuestionario de Satisfaccion del paciente, fue elaborado por Calderén Pardo

basado en el contexto de laboratorio clinico (11).

El instrumento estuvo compuesto por 29 preguntas distribuidas en tres secciones: la
primera incluyd 2 items para recopilar informacion general del encuestado; la segunda
comprendid 12 items sobre las dimensiones de la calidad de atencidn; y la tercera,15
items orientados a medir la satisfaccion del paciente. En cuanto a los datos generales,
se consideraron Unicamente: edad y sexo, por ser suficientes para caracterizar la
muestra y cumplir con los objetivos del estudio. Cada item se valoré mediante una

escala tipo Likert de cinco niveles.

Con el prop6sito de verificar la fiabilidad del instrumento, se realizé un ensayo piloto
con 30 pacientes con caracteristicas similares a la poblacion objetivo. A partir de esta
evaluacion se estimd la estabilidad interna del cuestionario utilizando el coeficiente
alfa de Cronbach, que alcanz6 un indice de 0.929 en la medicion de la calidad de
atencion y 0.825 en la satisfaccion del paciente, evidenciando que el cuestionario

alcanzo una confiabilidad alta y estable.

Plan de anélisis

La informacion obtenida se organizo inicialmenteen una hoja de Excel, lo
que permitid realizar una revision preliminar y ordenar los datos de manera
adecuada.

Después del trabajo de recoleccidn, se procesé dicha informacion en el programa IBM
SPSS version 23.0. Con la ayuda de este software se analizo la relacion entre las dos
variables utilizando el coeficiente de Spearman, una prueba no paramétrica que

permitio observar la asociacion de manera sencilla mediante tablas y gréaficos.
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Aspectos éticos y de integridad cientifica:

a) Aprobacion ética
El protocolo del estudio fue revisado por el Comité institucional de Etica e integridad
cientifica de la universidad Norbert Wiener, que finalmente otorgd su aprobacion para
realizar la investigacion. Esta autorizacion se dio en cumplimiento de los principios
éticos que rigen el trabajo con participantes y el manejo responsable de la informacion.

b) Consentimiento informado
Se aplico el formato estipulado por la Universidad Privada Norbert Wiener a todos los
participantes y se les explicé el propdsito del estudio, junto con sus posibles beneficios
y riesgos (16).
La participacion fue voluntaria y se realiz6 solo después de firmar el consentimiento
informado.

c¢) Confidencialidad
Toda la informacion obtenida tuvo un cddigo correspondiente y de manera anénima
se trabajd, asegurando la confidencialidad de los participantes.

d) Seleccidn de participantes
Se incluyo a los pacientes que expresaron su consentimiento voluntario y cumplieron
con los criterios de inclusion establecidos.

e) Integridad cientifica:
Se aseguro la transparencia, veracidad y originalidad de los datos, evitando cualquier
tipo de manipulacion o plagio. Asimismo, se cumplieron las normas éticas y cientificas

internacionales vigentes para investigaciones con seres humanos.
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I11. RESULTADOS

Tabla 1 Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de Atencion ,072 366 ,000
Satisfaccion del Paciente 162 366 ,000
Dimensién Humana CA ,188 366 ,000
Dimensién Técnica CA ,128 366 ,000
Dimensién Entorno CA 122 366 ,000

Correccidn de significacion de Lilliefors

El andlisis mediante Kolmogorov-Smirnov evidencié que los valores de significancia fueron de 0.000,
tanto para las variables principales como para las dimensiones de la calidad, lo que indica que los datos
no siguen una distribucién normal. Por este motivo, se optd por aplicé la correlacion Rho de Spearman

para el analisis correspondiente.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion

del paciente.

Tabla 2 Calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy mala 0 0%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Buena 51 14%
Muy buena 315 86%
Total 366 100%

En la tabla 2 se observé que el 86% de los pacientes calificd la atencion brindada como muy buena,

mientras que el 14% la evalu6 como buena.

Tabla 3 Satisfaccion del paciente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Indiferente 0 0%
Satisfecho 26 7%

Muy Satisfecho 340 93%

Total 366 100%

En la tabla 3 se observé que el 93% de los pacientes reportd estar muy satisfecho con la atencion

recibida, en tanto que el 7% manifestd estar satisfecho.
18



Tabla 4 Relacion entre Calidad de atencion y Satisfaccion del paciente

Calidad de  Satisfaccion del

Atencion Paciente
Coeficiente de 1,000 ,906™
Calidad de correlacion
» Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Atencion N 366 366
Spearman Coeficiente de ,906™ 1,000
Satisfaccion correlacion
del Pacient Sig.(bilateral) ,000 .
el Faciente N 366 366

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

En la Tabla 4 se observo una relacion positiva de elevada magnitud entre ambas variables (r = 0.906),
con un nivel de significancia p= 0.001 < 0.05.

Objetivos especificos 1: Determinar la relaciéon entre la dimension humana de la

calidad de atencion y satisfaccion del paciente.

Tabla 5 Dimensién Humana de la calidad de atencién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy mala 0 0%

Mala 0 0%
Regular 8 2%

Buena 72 20%

Muy buena 286 78%

Total 366 100%

En la tabla 5 se observo que el 78% de los pacientes calificd la dimension humana como muy buena; el
20% la considero6 buena y el 2%, la calificd como regular.
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Tabla 6 Relacion entre Dimension Humana de la calidad de atencién y Satisfaccion del

paciente
Dimension Satisfaccién
Humana CA del Paciente
Dimensibn Humana Coeficiente de 1,000 ,641™
CA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 366 366
Rho de
Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de 641 1,000
Paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 366 366

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

En la Tabla 6 se observé una relacion positiva moderada entre ambas variables (r = 0.641), con un nivel
de significancia p=0.001 < 0.05.

Objetivos especificos 2: Determinar la relacion entre la dimension técnica de la

calidad de atencidn y satisfaccion del paciente.

Tabla 7 Dimension Técnica de la calidad de atencidon

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy mala 0 0%

Mala 0 0%
Regular 9 2%

Buena 90 25%

Muy buena 267 73%

Total 366 100%

En la tabla 7 se observo que el 73% de los pacientes valor6 la dimension técnica como muy buena,
mientras que el 25% la considero buena y el 2% la evalué como regular.
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Tabla 8 Relacion entre Dimensidn Técnica de la calidad de atencion y Satisfaccion del
paciente en el servicio de laboratorio clinico

Dimension  Satisfaccion
Técnica CA del Paciente

Dimensién Técnica CA Coeficientede 1,000 563
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 366 366
Spearman  gatisfaccion del Paciente  Coeficiente de 563" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral)  ,000 .
N 366 366

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

En la Tabla 8 se observé una relacion positiva moderada entre ambas variables (r = 0.563), con un nivel
de significancia p= 0.001 < 0.05.

Objetivos especificos 3: Determinar la relacion entre la dimensién entorno de la

calidad de atencion y satisfaccion del paciente.

Tabla 9 Dimensién Entorno de la calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy malo 0 0%

Mala 0 0%
Regular 34 9%

Buena 101 28%

Muy buena 231 63%

Total 366 100%

En la tabla 9 se observd que el 63% de los pacientes califico el entorno como muy buena, mientras que
el 28% lo considerd buenay el 9% lo evalué como regular.
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Tabla 10 Relacion entre Dimension Entorno de la calidad de atencion y Satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico

Dimension Satisfaccion
Entorno CA del Paciente

Dimension Entorno  Coeficiente de 1,000 ,538™
CA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 366 366
Spearman  gagisfaccion del Coeficiente de 538" 1,000
Paciente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 366 366

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En la Tabla 10 se observé una relacion positiva moderada entre ambas variables (r = 0.538), con un

nivel de significancia p= 0.001 < 0.05. Este hallazgo nos indica que la dimensidn entorno se encuentra
significativamente asociada con la satisfaccion del paciente.
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IV. DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del paciente en el servicio de laboratorio clinico del Hospital Cayetano
Heredia. Se plantearon tres objetivos especificos: OEL, determinar la relacion entre la
dimensién humana y satisfaccion del paciente; OE 2, determinar la relacion entre la
dimensidn técnica y satisfaccion del paciente; y OE 3, determinar la relacién entre la

dimension del entorno y satisfaccion del paciente.

En relacion con el objetivo general, la presente investigacion mostré una asociacion
positiva muy alta entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente (r= 0.906, p <
0.001), lo cual se ve reflejado en los resultados descriptivos, donde el 86% de los
pacientes califico la atencion como muy buena y el 93% manifestd estar muy satisfecho,
dando una apreciacion favorable del servicio brindado. En ese sentido, estos resultados
coinciden con lo reportado por Panchana y Guillén (10), quienes encontraron que mas del
80% de los usuarios presentaron niveles favorables de calidad de atencion y satisfaccion,
lo que confirma que cuando el servicio responde adecuadamente a las expectativas del
paciente, se generan experiencias positivas. Asimismo, Huyhua et al. (5) evidenciaron
que el 69.1% califico la calidad como alta y el 73.6% se mostrd satisfecho, lo cual, si bien
representa una percepcion favorable, resulta inferior a los porcentajes obtenidos en esta
investigacion. Estas diferencias podrian explicarse por factores como la organizacion del

servicio, la calidad del trato y la eficiencia en la atencion.

En relacidon con el Objetivo Especifico 1, la presente investigacion mostrd una correlacion
positiva moderada entre la dimensién humana y satisfaccion del paciente (r = 0.641, p =
0.001), donde el 78% de ellos la calific6 como muy buenay el 20% como buena, lo que
demuestra la relevancia del trato interpersonal en la percepcion del servicio. Estos datos
reflejan tendencias similares a las encontradas por Huyhua et al. (5) quienes sefialaron
altos niveles de satisfaccion (73.6%) asociados a una adecuada atencion, lo que refuerza
que la manera en que se comunica el personal y su nivel de empatia impacta en la
experiencia del paciente. Sin embargo, estos resultados difieren de lo encontrado por
Arévalo (17), donde se evidencian niveles menos favorables, con un 51% de percepcion
regular en la calidad y presencia de insatisfaccion (32%), lo que podria estar relacionado
con deficiencias en el trato o en la interaccion con el paciente. Esto permite comprender

que, si bien la dimension humana influye significativamente en la satisfaccién, su impacto
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depende de cdmo es percibida por el usuario, siendo mas determinante cuando el trato es

cercano, empatico y oportuno.

En relacion con el objetivo especifico 2, la presente investigacion mostro una correlacion
positiva moderada entre la dimension técnica y satisfaccion del paciente (r = 0.563, p =
0.001), donde el 73% de ellos la calific6 como muy buena y el 25% como buena,
evidenciando una percepcion favorable respecto a la competencia profesional y la
confiabilidad del servicio. Estos resultados coinciden con lo reportado por Diaz y
Rodriguez (18), quienes encontraron que el 74.1% califico la calidad del servicio como
aceptable, lo que refleja una percepcion positiva, aunque no en niveles éptimos. Esta
diferencia sugiere que cuando los aspectos técnicos son percibidos como aceptables, la
satisfaccidn se mantiene en niveles moderados; mientras que, cuando son valorados como

muy buenos, como en el presente estudio, la satisfaccion tiende a incrementarse.

En relacion con el objetivo especifico 3, la presente investigacion mostr6 una asociacion
positiva moderada en la dimension del entorno y satisfaccion del paciente (r = 0.538, p =
0.001), donde el 63% de los pacientes la calific6 como muy buena, el 28% como buenay
el 9% como regular, lo que subraya la importancia del entorno en la manera en que los
pacientes valoran la atencién recibida, aunque en menor medida. En contraste, Mero et
al. (9) evidenciaron que, si bien el 77% se mostré satisfecho con la infraestructura y el
83% con la comodidad, el 71% manifestd insatisfaccion con el tiempo de espera, lo que
demuestra que las deficiencias en la organizacion del servicio pueden afectar

negativamente la percepcion del entorno.

En ese sentido, la discrepancia observada podria estar relacionada con diferencias en la
metodologia aplicada y en las caracteristicas de la poblacién participante en cada estudio.
En el presente trabajo, los encuestados fueron pacientes del servicio de laboratorio clinico
del Hospital Cayetano Heredia, lo que pudo influir en los resultados obtenidos.
Asimismo, es importante considerar que la experiencia percibida por los pacientes y su
satisfaccion pueden variar segun diversos factores, como el tipo de establecimiento de
salud, la carga laboral del personal y los tiempos de espera, los cuales influyen en la

valoracion del servicio.

Por otro lado, es necesario reconocer algunas limitaciones del estudio. Al tratarse de una
investigacion desarrollada en un solo momento y en una poblacion especifica, los
resultados no necesariamente pueden generalizarse a otros contextos institucionales. Del
mismo modo, caracteristicas propias de los participantes, como la edad o el hecho de
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acudir por primera vez al laboratorio, podrian haber influido en la forma en que evaluaron
la atencion. No obstante, estas limitaciones no restan validez a los hallazgos, sino que

permiten comprender mejor los resultados.

Los hallazgos de la investigacion permiten profundizar en el entendimiento de la relacion
entre la atencion recibida y satisfaccion del paciente, evidenciando que dicha relacion se
construye a partir de la interaccion de diversas dimensiones, como la humana, la técnica

y el entorno.

En conclusion, este estudio permite comprender que la atencion brindada se relaciona
significativamente con la satisfaccion del paciente en el servicio de laboratorio clinico, lo
cual contribuye al desarrollo del conocimiento en el area de salud, especialmente con la

percepcion del paciente y su experiencia frente a la atencion recibida.
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V. CONCLUSIONES

1. En funcion al objetivo general, se evidencia que existe una relacion estadisticamente
significativa y muy alta entre la calidad de atencion percibida y satisfaccion del paciente
en el laboratorio clinico del Hospital Cayetano Heredia (r = 0.906, p < 0.001). Este
hallazgo permite comprender que ambas variables se encuentran estrechamente
vinculadas, de modo que una mejor percepcion de la calidad de atencion se asocia con

mayores niveles de satisfaccion en los pacientes.

2. Respecto al objetivo especifico 1, la dimension humana presenta una correlacion
positiva moderada con la satisfaccion del paciente (r = 0.641, p <0.001), lo que evidencia
la relevancia del trato interpersonal, la comunicacién y la empatia en la percepcién del

servicio, influyendo en la experiencia del paciente dentro del entorno de atencion.

3. Respecto al objetivo especifico 2, la dimension técnica muestra una correlacion
positiva moderada con la satisfaccion del paciente (r = 0.563, p < 0.001), lo que permite
comprender que la confiabilidad y precision en los procedimientos del laboratorio forman

parte importante en la valoracidn que realiza el paciente sobre el servicio recibido.

4. Respecto al objetivo especifico 3, la dimension entorno presenta una relacion positiva
moderada significativa con la satisfaccion del paciente (r = 0.538, p <0.001), lo que indica
que las condiciones fisicas y organizativas del servicio influyen en la manera en que el

paciente percibe la atencion brindada.

5. En conjunto, los resultados permiten comprender que la satisfaccion del paciente se
encuentra asociada a la interaccion de maultiples dimensiones de la calidad de atencion,
evidenciando que la percepcion del paciente es el resultado de un proceso integral donde

intervienen factores humanos, técnicos y del entorno.

26



VI.

10.

REFERENCIAS

Deudor Chamorro J, Gonzales Saldafia SH. Calidad de Atencion y Satisfaccion de los
Usuarios Externos de un Hospital de Lima, 2023.Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar. 2023;7(5):8281-8290. Disponible en:
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/8403

Andrade M. Percepcion de la calidad y satisfaccion del usuario: clinica de especialidades
Maria Auxiliadora [Internet, tesis de maestria]. Quito: Universidad Politécnica
00Salesiana; 2022. Disponible en. https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/22717

Rondo F. Calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios en un hospital pablico del
distrito de Huamachuco, 2022 [Internet, tesis de maestria]. Lima: Universidad César
Vallejo; 2023. Disponible  en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/109522

Mendoza-Romero, EY, & Valdiviezo-Cénova, LA (2024). Factores asociados a la calidad
de atencion en el servicio de laboratorio clinico de un centro de salud de Jaén, Perq.
Revista Experiencia en Medicina del Hospital Regional Lambayeque.
https://doi.org/10.37065/rem.v10i2.757

Huyhua de la Cruz, R., Valladares-Garrido, M., Hernandez-Yépez, P., & Pereira Victorio,
C. (2023). Calidad de atencion y satisfaccion en un servicio de laboratorio clinico. Revista
Cubana de Medicina Militar, 52(4). Recuperado de
https://revmedmilitar.sld.cu/index.php/mil/article/view/3055

Bravo Ugarte AC. Calidad de atencion y nivel de satisfaccion de pacientes del laboratorio
clinico - policlinico san José... obrero [Internet]. Edu.pe. 2023 [citado el 23 de abril de
2025].Disponible en:
https://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13084/8369/UNFV_FTM_Brav
0_Ugarte Alondra_Cecilia_Titulo_profesional_2023.pdf?sequence=1&isAllowed=y

WorldHealthOrganization. (2020). Global Health Observatory data repository:
Healthworkforce. Retrievedfrom: https://www.who.int/data/gho/data/themes/human-
resources-health/health-workforce

Ministerio de Salud del Per(. Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario
externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo: R.M. N° 527-
2011/MINSA. Lima; Direccion General de Salud de las Personas. Direccion de Calidad
en Salud; 2012. Disponible en: https://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf

Mero LC, Zambrano M1, Bravo MA. Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion
que se brinda en la Unidad de Salud Cuba Libre 24 horas [Internet]. 2021. Disponible en:
https://revistaespacios.com/a21v42n02/a21v42n02p10.pdf

Panchana Gomez GS, Guillén Godoy MA. Evaluacién de calidad y satisfacciéon de
usuarios en consulta externa del CS 22 de noviembre, periodo enero-diciembre del 2019.
prosciences [Internet]. 30 de junio de 2021 [citado 26 de abril de 2025];5(39):42-54.
Disponible en: https://journalprosciences.com/index.php/ps/article/view/356

27


https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/8403
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/22717
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/22717
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/109522
https://doi.org/10.37065/rem.v10i2.757
https://revmedmilitar.sld.cu/index.php/mil/article/view/3055
https://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13084/8369/UNFV_FTM_Bravo_Ugarte_Alondra_Cecilia_Titulo_profesional_2023.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unfv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13084/8369/UNFV_FTM_Bravo_Ugarte_Alondra_Cecilia_Titulo_profesional_2023.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.who.int/data/gho/data/themes/human-resources-health/health-workforce
https://www.who.int/data/gho/data/themes/human-resources-health/health-workforce
https://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf
https://revistaespacios.com/a21v42n02/a21v42n02p10.pdf
https://journalprosciences.com/index.php/ps/article/view/356

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Calderdn Pardo, R. Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion del servicio de
laboratorio clinico en el hospital de la solidaridad Tacna, enero del 2018. Edu.pe.
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48efb62b-
4d75ab78171f/content

Parraga Pico SP, Lino Villacreces W. Calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios
del laboratorio clinico del Hospital Basico EI Carmen, 2024 [Internet]. Edu.py. 2024
[citado el 11 de 2024]. Disponible en:
https://www.uticvirtual.edu.py/revista.ojs/index.php/revistas/article/view/476/70

Tello Vera S, Mondragon-Silva S. Satisfaccion de los usuarios de un laboratorio clinico
en un hospital de alta complejidad del norte de Perd, diciembre del 2021 [Internet].
Gob.pe. 2023 [citado el 4 de abril de 2023]. Disponible en:
https://rem.hrlamb.gob.pe/index.php/REM/article/viewFile/629/383

Arana Cérdenas SM, Nufiez Furo F, Guardia Salas S. Influencia de la Calidad de Servicios
en la Satisfaccion de los Pacientes del Hospital de Tingo Maria, Leoncio Prado, 2022.
Ciencia Latina [Internet]. 22 de mayo de 2024 [citado 5 de octubre de 2025];8(2):7109-
22. Disponible en: https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/11113

Luna Espinoza I, Torres Fragoso J. Andlisis de la calidad de servicios pablicos de salud
con el modelo SERVPERF: un caso en el Istmo de Tehuantepec. Contacto Adm
[Internet]. 2021;67(1):311. Disponible en:
https://www.scielo.org.mx/pdf/cya/v67n1/0186-1042-cya-67-01-90.pdf

Universidad Norbert Wiener. Modelo de consentimiento informado por proyectos de
tesis. Lima, 2025. Documento institucional

Arévalo-Marcos, R. A. (2023). Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta
externa en un hospital puablico del Perd. Gaceta Cientifica, 8(4), 201-206.
https://doi.org/10.46794/gacien.8.4.1709

Diaz-Ginéz TA, Rodriguez-Vega JL. Satisfaccion respecto a la calidad de atencién en el
Servicio de Laboratorio Clinico de un centro de salud de Jaén, Per(, 2021: Satisfaction
regarding the quality of care in the clinical laboratory service of a health center in Jaén,
Peru, 2021. Rev Exp Med [Internet]. 29 de septiembre de 2023 [citado 31 de marzo de
2026];9(3):88-94.Disponible en:
https://rem.hrlamb.gob.pe/index.php/REM/article/view/711

28


https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48ef-b62b-4d75ab78171f/content
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48ef-b62b-4d75ab78171f/content
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48ef-b62b-4d75ab78171f/content
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48ef-b62b-4d75ab78171f/content
https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/3a299f87-f0de-48ef-b62b-4d75ab78171f/content
https://www.uticvirtual.edu.py/revista.ojs/index.php/revistas/article/view/476/70
https://rem.hrlamb.gob.pe/index.php/REM/article/viewFile/629/383
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/11113
https://www.scielo.org.mx/pdf/cya/v67n1/0186-1042-cya-67-01-90.pdf
https://doi.org/10.46794/gacien.8.4.1709
https://rem.hrlamb.gob.pe/index.php/REM/article/view/711

VII. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del paciente en el servicio de laboratorio clinico

Formulacion del problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables y Dimensiones

Disefio metodoldgico

Problema general

¢Cuél es la relacion entre la calidad
de atencién y satisfaccion del
paciente en el servicio de
laboratorio clinico del hospital
Cayetano Heredia?

Problemas especificos:

¢Cuédl es la relacion entre la
dimension humana de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en del servicio de laboratorio clinico
en el hospital Cayetano Heredia?
¢Cuéal es la relacion entre la
dimension técnica de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico
en el hospital Cayetano Heredia?
¢Cuadl es la relacion entre la
dimension entorno de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico

en el hospital Cayetano Heredia?

Obijetivo general

Determinar la relacion de la calidad
de atencion vy satisfaccion del
paciente en el servicio de
laboratorio clinico del hospital
Cayetano Heredia.

Objetivos especificos:

Determinar la relacion de la
dimensién humana de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico
del hospital Cayetano Heredia.
Determinar la relacion de la
dimension técnica de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico
del hospital Cayetano Heredia.
Determinar la relacion de la
dimension entorno de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico

del hospital Cayetano Heredia.

Hipétesis general

Existe una relacion entre de la
calidad de atencion y satisfaccién
del paciente en el servicio de
laboratorio clinico del hospital
Cayetano Heredia.

Hipotesis especificas:

Existe una relacién entre la
dimension humana de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico
del hospital Cayetano Heredia.
Existe una relacién entre la
dimension técnica de la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico
del hospital Cayetano Heredia.
Existe una relacién entre la
dimension entorno de la calidad de
atencidn y satisfaccion del paciente
en el servicio de laboratorio clinico

del hospital Cayetano Heredia.

Variable 1

Calidad de atencion
Dimensiones
Humana

Técnica

Entorno

Variable 2

Satisfaccion del paciente

Tipo de estudio:

Bésica

Disefio de investigacion

No experimental, transversal y
correlacional
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Anexo 2: Instrumento

Datos generales:
Edad:

1) 18-30 afios (
2) 31 -40 afios (
3) 41 -50 afios (
4) 51 -60 afios (
5) 61a 70 afios (

N N N

Cuestionario de Calidad de Atencion

Sexo:

Femenino ()
Masculino ( )

Preguntas: Sobre Calidad de atencion

Escala de Importancia

Muy Malo Regular Bueno Muy
malo bueno
1.Personal durante la atencién estaba correctamente 1 2 3 4 5
uniformado.
2. El personal respeta la atencidon preferencial. 1 2 3 4 5
3. El personal respeta sus creencias. 1 2 3 4 5
4. El personal usa palabras faciles de comprender. 1 2 3 4 5
5. El personal demuestra conocimiento en el drea de 1 2 3 4 5
recepcion.
6. El laboratorio tiene un buen sistema de registro de 1 2 3 4 5
pacientes.
7. El personal demuestra experiencia en el area de 1 2 3 4 5
toma de muestra.
8. El sistema de entrega de resultados es moderno y 1 2 3 4 5
rapido.
9. La ubicacion del laboratorio es adecuada. 1 2 3 4 5
10. La iluminacion del laboratorio es adecuada. 1 2 3 4 5
11. La Ventilacion del laboratorio es adecuada. 1 2 3 4 5
12. El laboratorio tiene equipos modernos. 1 2 3 4 5
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Cuestionario de Satisfaccion del paciente.

Preguntas: Sobre satisfaccion

Escala de importancia

Muy Insatisfecho | Indiferente Satisfecho Muy

insatisfecho Satisfecho
1. El personal de informes en el laboratorio lo 1 2 3 4 5
orienta y explica de manera clara.
2. La atencidn se realiza respetando el horario 1 2 3 4 5
y el orden de llegada.
3. Es sencillo obtener una atencién en el 1 2 3 4 5
laboratorio.
4. La atencidon del mddulo de recepcion del 1 2 3 4 5
laboratorio es rapida.
5. La atencién para tomarse andlisis de 1 2 3 4 5
laboratorio es rapida.
6. La atencion en el mddulo de entrega de 1 2 3 4 5
resultados es oportuna.
7. Durante la atencion se respetd su 1 2 3 4 5
privacidad.
8. El personal de laboratorio realizd el 1 2 3 4 5
procedimiento completo.
9. El personal que lo atendid, le inspird 1 2 3 4 5
confianza.
10. El personal lo trata con amabilidad, respeto 1 2 3 4 5
y paciencia.
11. El personal de laboratorio muestra interés 1 2 3 4 5
en atenderle de la mejor manera.
12. El personal explico de la mejor manera que 1 2 3 4 5
hacer después de los exdmenes.
13. Los letreros del laboratorio orientan bien a 1 2 3 4 5
los pacientes.
14. El laboratorio cuenta con materiales 1 2 3 4 5
necesarios para su atencion.
15. Los ambientes del laboratorio se 1 2 3 4 5

encuentran limpios.
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Anexo 3: Consentimiento Informado

(Para trabajos de investigacion cuyo objeto de estudio involucren personas)

Titulo del Proyecto de Investigacidn: Calidad de Atencidn y Satisfaccidn del paciente en el servicio de Laboratorio
Clinico del Hospital Cayetano Heredia

Autor Responsable: Difia D. Sumary Ortiz

Autor 2 (Opcional para casos de estudiantes/bachilleres/egresados):

Universidad /Institucién: Universidad Norbert Wiener
1. INVITACION

Estimado(a) participante:

Le invitamos a participar en un estudio de investigacion titulado: “Calidad de Atencion y Satisfaccion del
paciente en el servicio de Laboratorio Clinico del Hospital Cayetano Heredia”, desarrollado por la investigadora
de la Universidad Privada Norbert Wiener S.A. (UPNW). A continuacidén, le proporcionamos informacion
detallada sobre el estudio y su participacion.

Il. INFORMACION

21 Propdsito del estudio:

Este trabajo tiene como objetivo comprender la manera en que los pacientes del servicio de laboratorio
clinico del Hospital Cayetano Heredia valoran la atencidn recibida, asi como el impacto que dicha
apreciacion tiene en su nivel de conformidad general. Los hallazgos permitiran reconocer aspectos que
pueden optimizar dentro del servicio, con miras a fortalecer un modelo de atencién mas eficiente y
enfocado en las necesidades reales del paciente.

2.2 Duracion del estudio: 12 Meses

23 Numero esperado de participantes: 366 pacientes

Criterios de Inclusidn:

Paciente que acuda al servicio de laboratorio clinico del Hospital Cayetano Heredia en el periodo
establecido.

Pacientes mayores de 18 afios

Pacientes que acepten firmar voluntariamente el consentimiento informado.

Criterios de exclusion:

Pacientes hospitalizados

Pacientes de emergencia

Procedimientos del estudio:

2.5 Esta investigacidon se va a realizar mediante un cuestionario previamente elaborado, que servird como
herramienta principal para recolectar la informacién necesaria. Las preguntas seran cerradas y se
aplicardn de forma individual y presencial, en un ambiente privado y cémodo, separado del drea de
laboratorio. Con una duracién de 20 minutos. Los datos serdn de confidencialidad.
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2.6 Riesgos:

La elaboracion en este estudio no conlleva peligros para quienes decidan participar. La participacién no
implica procedimientos invasivos ni la manipulacidn de datos sensibles.

Beneficios:

Esta investigacidn tiene como finalidad impulsar mejoras en el funcionamiento del drea encargada de
los analisis clinicos, priorizando una interaccion mas efectiva entre quienes reciben el servicio y el
personal responsable. Asimismo, se busca acortar los tiempos de atencion y elevar los estandares en la
prestacion del mismo. Los hallazgos permitirdn plantear acciones concretas orientadas al bienestar de
los pacientes y al fortalecimiento del vinculo entre el paciente y el hospital.

Costos e incentivos:

2.8 Su participacién no implica desembolso alguno y no esta sujeta a compensaciones econdémicas ni a la
entrega de bienes materiales.

Confidencialidad:

Toda informacién proporcionada serd resguardada bajo estrictas medidas de privacidad. En ningun
momento se vincularan los datos con su nombre u otros elementos que permitan identificarle. Si los
resultados del estudio llegan a difundirse, se presentaran de manera agrupada, sin referencias
personales.




Derechos del participante:
2.10 | Participar en este estudio depende Unicamente de su decisién. Si en algin momento prefiere no
continuar, puede retirarse sin que esto afecte sus derechos ni implique ningun tipo de sancion.

Preguntas/Contacto:

Si presenta alguna duda o necesita alguna aclaracion, puede informar: Difla Damencia Sumary Ortiz, al
2.11 | celular 999899983 o al correo electrénico: dinasumary@gmail.com. Ademas, puedes informar al Comité
de Etica que validé este estudio a través del Dra. Angelica Karina Minaya Galarreta presidenta del Comité
Institucional de Etica e Integridad Cientifica de la UPNW.

Ocurrencias/Reclamos:

En caso de existir alguna ocurrencia o reclamo, puede contactar al Comité de Etica e Integridad Cientifica
2.12 | dela UPNW, al correo comite.etica@uwiener.edu.pe

1Il. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

Declaro haber leido y comprendido el contenido de este Formulario de Consentimiento Informado. He recibido
una explicacion clara sobre el objetivo, procedimiento y finalidad del estudio, asi como respuesta a todas mis
preguntas. Entiendo que mi participacion es voluntaria y tengo derecho a retirar mi consentimiento en cualquier
momento, sin que esto me perjudique de ninguna manera.

/ /2025
FIRMA DEL PARTICIPANTE HUELLA FECHA
DACTILAR
Nombre del Participante:
DNI/Carné de Extranjeria/Otros:
/ /2025
FECHA
FIRMA DEL AUTOR RESPONSABLE HUELLA
DACTILAR
Nombre del Autor Responsable:
DNI/Carné de Extranjeria/Otros:
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Anexo 4: Constancia de aprobacion del comité de ética

v v COMITE INSTITUCIONAL I}IE ETICAE INTEGRIDAD
PP CIENTIFICA
Morbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima 05 de julio de 2025

Investigador(a)
Difia Damencia Sumary Ortiz
Exp. N°:1120-2025

De mui consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comite Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

* Protocolo titulado: “Calidad de atencion ¥ satisfaccion del paciente en el servicio de
laboratono clinico del hospital Cayetano Heredia™ con fecha 03/07/2025.

El cual tiene como investigador principal al Sr{a) Difia Damencia Sumary Ortiz

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas éticas, el balance
riesgo/beneficio, Ia calificacion del equipo de investigacion v 12 confidencialidad de los
datos, entre ofros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos afios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

1. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin 1a debida aprobacion.

3. Si aplica. la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

4. La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacion por parte
de las instifuciones donde pretende ejecutar el trabajo de investigacion.

Es cuanto mformo a usted para su conocimento v fines pertinentes.

Atentamente,

M. Angelica Karina Minaya Galarreta
Presidenta
Comite Instituciona| de Etica e Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

Av._ Arequipa 440 - Santa Beatriz
Universidad Privada Morbert Wisner
Teléfono: T0S-3555 anewo 3200 Cel. 951-000-698
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Anexo 5: Carta de Aprobacién de la institucién
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PERU | Ministério G Prestaciones ¢

de Salud
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*Afio de la recuperaddn y consolidacién de la economnfa peruana”

mm\? 'DA!U

ey
T
gel documenta

Pocta nwunzmw

SanMartinDePorres01 de Septiembredel 2025

CARTA N °D000079-2025-HNCH/DG

Sefiora:

DINA DAMENCIA SUMARY ORTIZ
Investigadora Principal
Universidad Norbert

Wiener Presento, *

Asunto . Autorizacion Institucional del Trabajo de Investigacion.

Referencia « Doc. S/N del 09 de Julio de 2025
Expediente N°16509/2025 - HNCH

De mi consideracion:

Me dirijo a usted, para saludarla cordialmente y comunicarle que, contando con la aceptacion del
Departamento de Patologia Clinica y Anatomia Patoldgica y la Aprobacién del Comité Institucional
de Etica en la Investigacidn, esta Direccién autoriza la ejecucion del Trabajo de Investigacién "Calidad
de Atencidn y Satisfaccion del paciente en el servicio de Laboratorio Clinico del Hospital Cayetano
Heredia". Cédigo: 067-2025.

Esta autorizacion tendrd vigencia mientras dure el Trabajo; sin embargo, la Constancia de Aprobacidn
deberd ser renovada anualmente por el Comité Institucional de Etica en Investigaciéon (CIEI) del
Hospital Cayetano Heredia.

Cabe resaltar que, la Investigadora Principal asumira la responsabilidad del Trabajo de Investigacion
y deberd informar al CIEl, de acuerdo a normas vigentes de cualquier enmienda, eventos adversos,
avance, cierre y el respectivo informe final, segun corresponda. Es propicia la ocasion, para expresarle
los sentimientos de mi especial consideracion.

Atentamente,

DUCUMEN U FIKMAUU UIGITALMEN | E

MANUEL ALBERTO DIAZ DE LOS SANTOS
DIRECTOR GENERAL - DIRECCION GENERAL

Peva —'

r%puw@% IR

I8 mpa hosgitslcayrtens pob perverificalinicio.do

35 511) 7544999 ~
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