
















 Como puede visualizarse en los gráficos, 
los valores de satisfacción superan el 90% de los 
pacientes atendidos en todas las dimensiones, por 
lo que el grado de satisfacción en general es 
excelente y por tanto la apreciación del laboratorio 
por parte de los pacientes. Estos altos valores de 
satisfacción se correlacionan con el puntaje 

obtenido en la pregunta de la encuesta: ¿Cómo cali-

ficaría la calidad total del servicio recibido?, el cual 
obtuvo un valor promedio de 9.4 de 10. Lo que 
indica que el laboratorio es bien visto por los 
pacientes y perciben en su mayoría un servicio 
según sus expectativas o superior al mismo, lo cual 
es de resaltar. 

 La información suministrada por la 
aplicación del modelo SERVQUAL no solo permite 
ver las áreas de mejora sino también las fortalezas 
y a partir de todas estas buscar la mejora continua.

 CONCLUSIÓN

 Los usuarios se sienten en su gran mayoría 
satisfechos, ya que otorgan una puntuación de 
calidad general del servicio de 9.4 sobre 10. Con 
esto se deduce que Manlab en IADT está 
cumpliendo las expectativas de sus usuarios y 
puede ser demostrado, ya que los niveles de 
satisfacción van desde 93 a casi el 97% de los 
pacientes encuestados. Sin embargo, existe un 
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porcentaje de pacientes del 3 al 7 % a los cuales no 
se logró cumplir sus expectativas y son estos 
donde el laboratorio debe centrar sus procesos de 
mejora continua para minimizar estos valores 
obtenidos de insatisfacción. Esta información 
obtenida a través de la encuesta de medición se 
determinó que era confiable, ya que se aplicó el 
alfa de Cronbach a esta, el cual permite cuantificar 
el nivel de fiabilidad de una escala de medida, 
obteniéndose un índice de 0.98, con lo cual se 
considera el instrumento altamente homogéneo y 
confiable y de la misma forma la información 
recolectada a través del mismo. 

 La información que suministra  la 
aplicación del modelo SERVQUAL permite ver las 
oportunidades de mejora y las fortalezas, y así 
buscar desde estas la mejora continua para 
aumentar la satisfacción del paciente y lograr 
cumplir los objetivos institucionales
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