&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE
LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de atencion y percepcion del Servicio de Telemonitoreo

en Obstetricia del usuario en el Centro de Salud Jayanca

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestiéon de los Servicios de la Salud

AUTORA:
Pisco Ochoa, Juana Luzmila (ORCID:0000-0001-7931-0383)

ASESOR:
Mg. Amoros Rodriguez, Eduardo Martin (ORCID:0000-0002-3372-1299)

LINEA DE INVESTIGACION:

Politicas y Gestion en Salud

CHICLAYO - PERU
2021


https://orcid.org/0000-0001-7931-0383
https://orcid.org/0000-0002-3372-1299

Dedicatoria

Todos los planes que tengo en vida se las dedico a Dios Padre por darme salud, vida

y unién familiar como pilares fundamentales en mi familia

Este proyecto se lo dedico a mi compariero de vida, mi esposo Gerardo Guevaray a
mis hijos Ricardo Artemio y Luis Gerardo, ya que me inspiran a ser una gran

profesional a carta cabal y con ellos aprendo a ser mejor madre y mujer.

Juana Luzmila



Agradecimiento

Agradezco eternamente a Dios Padre Creador por enormes bendiciones que recibo
dia a dia. Asimismo, agradecer por la oportunidad de brindarme una familia unida,
llena de amor y de entusiasmo para salir adelante a pesar de los obstaculos que se

puedan presentar.

También doy gracias a mis maestros docentes, amigos y compafieros de vida que
han podido compartir ensefianzas en este periodo de estudio, que nos permite ser

mas competitivos para una atencion de calidad y calidez en nuestro servicio.

Autora



indice de contenidos

(6 [ 1 (] - [ O OO T PSP PR T PROTOURRPPRRPPROt i
(0 TTe [Tor= ) o] T O OSSPSR PPTOPPOPRRRURRPPTIN ii
YN T L=Y o 4111 o TSR iii
INAICE A CONLENILOS ..........ececeviieccecee ettt ettt e ettt es s ettt s s aesens iv
INAICE A LADIAS...........vvieeecececeeie ettt ettt s e sttt en s s s st s s s n e senas v
RESUMIBIN ...t e e e s s e et e e e e s s s b be e e e e e e s e s enrnne Vi
ADSTIACT ...t bbbttt e b e e b bt e sht e et e bt e b e neennees vii
L. INTRODUCCION ......oooiimimimininieieeei ettt 1
[T V1Y Tl o R (011 ol JESU O 4
1l. Y[ 0] 0] Ko L] - OO 13
3.1 Tipo y diselo de iNVestigacion ................cccveiiiiiii i 13
3.2 Variables y operacionalizacion................ccooeioiiiiiiccieec e 14
3.3 Poblacion, MUESra Y MUESEICO .............eiiiiiiieeicieee ettt et e e e e e e e are e e e eanes 14
3.4  Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos..............ccoceeeviiiriieiniiiniie e 15
3.5 Procedimientos (se encuentra @n ANEXOS) .........cccooociiiiiiiiiiii et 16
3.6 Método de analisis de datos ..............cooiiiiiiiiiiiiii e 18
2 PR X o 1Yot o TN ] 4 ol o L3RRS 18
Iv. RESULTADOS ...ttt ettt ettt et b et sbesht et s b e st e bt s ae et e sbe e s e st e sbe e besbeeabe bt sanenteaneennes 20
V. DISCUSION .....ivmiiiiiniiniacitie sttt 28
VI. CONGCLUSIONES .........ooutitiiietenteeite sttt ettt ettt et b et s b ebe et sbe et e s bt eae e besbeesesbeeaeenbesaeenee 33
VIIL. RECOMENDACIONES ....... .ottt e e et ee e e e e s e st e e e e e e e s snnreeeeeeeeeeanas 34
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt e e e e e ettt e e e e e e e aa b e e eeeeee e e e s nnbeeeeeeeeeeaannneneeeeeeeaanan 35
ANEXOS ...ttt ettt h e a et h et b ettt h et bt h e bt bt e et ebe e a b e bt bt et e e bt ehe e beeheenteebeeanen 41



indice de tablas
Tabla 1 Relacién en calidad de atencién y la percepcion del servicio de

Telemonitoreo del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque. ............ 20
Tabla 2 Datos personales — sociodemograficos de los usuarios...........c........... 21
Tabla 3 Niveles variable calidad de atencion servicio Obstetricia ..............ccoeee.... 22
Tabla 4 Niveles variable Percepcion del servicio de Telemonitoreo..................... 22

Tabla 5 Grado de correlacion y nivel de significancia entre la fiabilidad y la
percepcion servicio de Telemonitoreo .............uuveviieeeeieeeeiiiiie e, 23
Tabla 6 Grado de correlacion y nivel de significancia en la capacidad de
respuesta y la percepcion del servicio de Telemonitoreo...................... 24
Tabla 7 Grado de correlacion y nivel de significancia entre la seguridad y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo ..........ccooeeeevvvveviiiiiiiee e, 24
Tabla 8 Grado de correlacién y nivel de significancia entre la empatia y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo ............cevvvvvvveeveieeeeieeeeieeeenn, 26
Tabla 9 Grado de correlacion y nivel de significancia entre aspectos tangibles
y la percepcion del servicio de Telemonitoreo............ccceeeveeeeeeeeeevvninnnnn. 27
Tabla 10 Distribucion de frecuencia de valores en la dimension Fiabilidad ......... 53

Tabla 11 Distribucion de frecuencia de valores en la dimensién Capacidad de

RESPUESTA ... e 53
Tabla 12 Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Seguridad ........ 54
Tabla 13 Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Empatia ........... 54

Tabla 14 Distribucion de frecuencia de valores en la dimensién Aspectos
TaNGIDIES ... 55
Tabla 15 Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Fiabilidad ......... 55

Tabla 16 Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Capacidad de

RESPUEBSIA ... i 56
Tabla 17 Distribucion de frecuencia de valores en la dimension Seguridad ........ 56
Tabla 18 Distribucion de frecuencia de valores en la dimension Empatia ........... 57

Tabla 19 Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Aspectos
TaANGIDIES ... 57

Tabla 20 Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario

externo en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque...................... 58



Resumen

El objetivo general fue Determinar la relacion entre calidad de atencion y
percepcion del Servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario, Centro de
Salud Jayanca, Lambayeque. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no
experimental, transversal, descriptivo y con enfoque cuantitativo. La muestra es
probabilistica y estuvo conformada por 255 usuarios encuestados del Centro de
Salud Jayanca, provincia de Lambayeque. Para la validez de los instrumentos se
utilizé a juicio de expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizo alfa
de Cronbach que sali6 de excelente confiabilidad para ambas variables: 0,801 para
la variable calidad de atencion y percepcion del servicio de Telemonitoreo,
respectivamente. Con referencia al objetivo general y la hipotesis se concluye que
existe una relacion significativa altamente positiva fuerte entre calidad de atencion
y percepcion del servicio de Telemonitoreo. Lo que demuestra con el estadistico
Rho Spearman (sig. bilateral=0.00<0.01; Rho=0.944)

Palabras clave: Calidad de atencién, percepcién, telemonitoreo, usuarios.
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Abstract

In the general objective was to determine the relationship between quality of
care and perception of the Telemonitoring Service in Obstetrics of the user, Jayanca
Health Center, Lambayeque. The type of research is basic, non-experimental,
cross-sectional, descriptive and with a quantitative approach. The sample is
probabilistic and consisted of 255 users surveyed from the Jayanca Health Center,
Lambayeque province. For the validity of the instruments, the judgment of experts
was used and for the reliability of each instrument, Cronbach's alpha was used,
which resulted in excellent reliability for both variables: 0.801 for the variable quality
of care and perception of the Telemonitoring service, respectively. With reference
to the general objective and the hypothesis, it is concluded that there is a strong
highly positive significant relationship between quality of care and perception of the
Telemonitoring service. What he shows with the Rho Spearman statistic (bilateral
sig = 0.00 <0.01; Rho = 0.944)

Keywords: quality of care, perception, Telemonitoring, users.
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l. INTRODUCCION

La calidad y calidez que reciben los usuarios externos y las percepciones en
las atenciones sanitarias consideran segun el acceso a los servicios, son temas de
investigacion y de importancia en estudios para identificar las realidades percibidas
debido a que los establecimientos publicos en salud estiman esfuerzos por brindar
a los usuarios un servicio adecuado, pero se manifiesta en insatisfaccion por la

atencién que reciben

Por otra parte, se entiende que la percepcion del usuario externo se define
como el conjunto de actitudes nacidas a partir de sus expectativas y el logro de
satisfaccion de sus necesidades, eso implicaria no solo derechos en los usuarios
sino también deberes en ellos para el trato respetuoso a los que prestan servicios

de salud (Garcia Gutierrez & Cortez Escarcega, 2017)

A nivel nacional en el cumplimiento de la capacidad y desarrollo de
aseguramiento sanitario, es importante mencionar los avances y logros alcanzados,
pero lamentablemente aun no son suficientes para promover el acceso oportuno en
las necesidades que muestran los usuarios. Quedan temas pendientes en la cartera
de servicios como desafios, eso implica desarrollar esfuerzos de articulacion con
todos los actores sociales que nos ayuden al redisefio de los procesos de atencién
con calidad y que ayuden en el fortalecimiento de la ética. Asimismo, consolidar la
participacion ciudadana en la nueva generacion del sistema sanitario de alta calidad
(Del Carmen Sara, 2019)

Sin embargo, frente a la pandemia que vivimos por covid-19 que viene
afectando al mundo entero y sobre todo a nuestro pais, nos enfrenta como Estado
a nuevos paradigmas y desafios nunca antes vistos. La razon del presente estudio
se justifica para indagar el escenario situacional sanitario del establecimiento de
salud de primer nivel de atencion denominado Centro de Salud 1-3 Jayanca, en
especial del servicio de Obstetricia en el teleomonitoreo, debido a que sus
atenciones se han incrementado por este nuevo proceso. Este escenario genero
una percepcion de calidad que se investigara puesto que los usuarios no acuden

en su totalidad a un servicio presencial sino a un servicio con limitaciones fisicas,



pero existe la comunicacion via telefénica por plataformas virtuales como google

meet, WhatsApp, mensajes y llamadas telefonicas.

Segun la investigacion analizada, podemos mencionar la formulacion del
problema de este estudio de la siguiente manera ¢ Existe relacion entre calidad de
atencion y la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los
usuarios del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque? Y los problemas
especificos fueron: ¢ Cudl es la calidad de atencion que brinda el Centro de Salud
de Jayanca, Lambayeque?, ¢ Cual es la percepcion del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia de los usuarios del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque?,
¢Cuél es la relacion entre la fiabilidad con la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque?, ¢Cual es la relacidn entre la capacidad de respuesta con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque?, ¢ Cudl es la relacion entre seguridad con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque?, ¢Cual es la relacion entre empatia con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque?, ¢ Cual es la relacidén entre aspectos tangibles
con la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del

Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque?

En consideraciéon con los siguientes objetivos: El objetivo general:
Determinar la relacién entre la calidad de atencion y la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque. Los
objetivos especificos que se plantearon: Identificar los aspectos sociodemograficos
de los usuarios externos en el servicio de Telemonitoreo del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque. Conocer la calidad de atencion del servicio de Obstetricia
del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque. Conocer la percepcion del servicio
de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque. Establecer la relacion entre la fiabilidad con la percepcion del servicio
de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro



de Salud de Jayanca, Lambayeque. Identificar la relacion entre seguridad con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque. Conocer la relacion entre empatia con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque. Determinar es la relacion entre aspectos
tangibles con la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los
usuarios del Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque. Para ello se refiere las
hipotesis de investigacion como: H1: Existe relacion entre la calidad de atencién y
la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el
Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque. Las hipotesis especificas fueron las

siguientes:

1. La fiabilidad se relaciona significativamente con la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque.

2. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la percepcién
del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de
Salud de Jayanca, Lambayeque.

3. La seguridad se relaciona significativamente con la percepcion del servicio
de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque.

4. La empatia se relaciona significativamente con la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque.

5. Los aspectos tangibles se relacionan significativamente con la percepcion
del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia de los usuarios del Centro de

Salud de Jayanca, Lambayeque.



II.  MARCO TEORICO

Para este estudio se investigé diferentes libros y revistas citando los mas

importantes a nivel internacional:

La organizacion internacional que promueve la salud como es la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) menciona a la calidad de atencibn como un
elemento esencial de la salud universal y lo reconoce como una estrategia que
adopte una diferente visidbn para mejorar las dificultades que se tienen en los
servicios sanitarios ejecutados en el periodo del afio 2020 al 2025. Este nuevo plan
de solucion y oportunidad de mejorar es significativo porque ayudara a tratar las
diversas situaciones con problemas y centrara su atencion en el ser humano y su

comunidad.

En la toma de decisiones para el plenario sanitario sostenible considerado
para las Américas durante los afios 2018-2030, promueven que la calidad esta
ligada siempre a la salud universal respecto a las necesidades, las vulnerabilidades
y las prioridades para implementar procesos permanentes de mejora de la atencion
a las personas, las familias y con la participacion ciudadana y participacion
comunitaria. Esta decision ayudara a que elementos principales como la rectoria 'y
la gobernanza de los sistemas de salud desarrollen acciones en beneficios de los
ciudadanos. Asimismo, las estrategias de financiamiento deberan facultad a

proporcionar una atencién con calidad y calidez (OPS & OMS, 2019)

En Colombia, la definicién y estudio que se investiga respecto a calidad de
atencion segun el sistema de salud cambié y tuvo consideracién a las valiosas
experiencias del Sistema colombiano de salud, lo que ayudo fue en la realizacion
de aprendizajes en las instituciones sanitarias publicas colombianas. En su analisis
se tuvo en cuenta cuatro tematicas: la primera trato el reconocimiento del contexto
salubrista en Colombia. La segunda constd del monitoreo y la tercera fueron los
resultados de los indicadores de calidad, la cuarta fueron los resultados de las
mediciones que corresponden y se relacionan con la percepcion del usuario
(MINSALUD, 2016)

Para Chile, la planificacion y programacion en red del afio 2021 definen a la

calidad como multidimensional que permite el desafio de hacer lo correcto a tiempo



innovando y satisfaciendo al usuario. Refiere que no es solo la automatizacion,
tecnologia, equipos, conocimiento y habilidad de los profesionales sino también el
agregado de las correctas actitudes y aptitudes hacia los usuarios que estén
orientados a las prestaciones de los servicios. Ademas, el trabajo en equipo logra
procesos de mejora continua, poniendo al centro las necesidades de los usuarios

gue se atienden en un solo sistema (Zufiiga Jory, 2021)

Es muy necesario mencionar que la pandemia en la que actualmente vivimos
por covid-19 ha logrado modificar de forma inesperada el acceso a los servicios
sanitarios nacionales tanto en la consulta externa y la consulta especializada, eso
conllevo a la adaptacion y el cambio del sistema publico y privado. Como
consecuencia ya no se puede atender consultas médicas externas a los usuarios
en pleno emergencia sanitaria hasta que se direccionen los fondos y organizacién

de los proveedores sanitarios (Lopez et al 2020).

Estrategias no asistenciales como las administrativas han contribuido en
incidir y promover atenciones telematicas y online como una estrategia y alternativa
de soluciones, pero en los paises subdesarrollados tienen inconvenientes y
restricciones respecto a la conectividad y a la velocidad de la navegacién, también
problemas de energia eléctrica, imposibilitando mantener el acceso online en
buenas condiciones y por ende son bajos en la apreciacion de atencion y

satisfaccion online del cliente en salud (Duron et al, 2016)

Por dicha situacion de inestabilidad en el apertura online a la cartera de
atenciones sanitaria aun consideran mantener los servicios de forma presencia
debido a situaciones de politicas especiales o impostergables como por ejemplo
son los pacientes en estado de vulnerabilidad (Parrasi , Celis , Bocanegra , &
Pascuas , 2017) Agregado a la situacion a proveedores de salud con alto indice de

estrés laboral y frustraciéon (Forrellat , 2019)

Suarez et al. (2019) Su trabajo titulado “Percepcidén sobre importancia
sanitaria en un centro de salud” su objetivo general fue llegar a conocer las ideas
gue tenian los clientes en salud a cerca de la calidad de atencion en dicho
establecimiento. Este estudio se caracterizO por enmarcarse en las categorias

descriptivas, cuantitativa y ademas fue transversal. La muestra la evidencio en 370



residentes en el estado de Milagro, provincia de Guayas. El instrumento de
medicion fue la encuesta multidimensional SERVQUAL para medir y correlacionar
las apreciaciones y expectaciones sobre la calidad sanitaria en la atencion. El
estudio arrojo un 48% de expectativas y un 48% de percepciones, que fueron

determinaron como niveles moderados de satisfaccion.

En general, segun el modelo SERVQUAL, se determind a la disposicion
sanitaria en el lugar sanitario publico denominado CAI Il tiene una satisfaccion
regular, los usuarios creen que es necesario cambiar Yy fortalecer el
abastecimiento de dicho establecimiento y requieren la simpatia de los empleados
por los usuarios. Por ello las consecuencias fueron indispensables para el
mejoramiento de la atencion salubrista para obtener una excelente evaluacion, de
manera que la satisfaccion del ciudadano se convierta en un indicador importante

de la calidad médica

En la cartera asistencial de servicios se cumple el reto diario de buscar la
mejora de la calidad sanitaria para lograr alcanzar una adecuada aceptacion por
parte de los clientes o usuarios, producto de una adecuada atencion prestada; tal
gue la satisfaccion de los usuarios se convierte en indicadores importantes respecto

a la calidad en los servicios que se proporcionan (Suarez et al, 2019)

Cabe recalcar que los clientes pueden llegar a sentir diferentes grados de
satisfaccion respecto al servicio. Silas atenciones de los servicios que tiene a cargo
la institucibn o empresa no satisfacen las expectativas de los clientes, estos
guedaran insatisfechos; por el contrario, si sienten cubiertas sus apreciaciones
del cliente sanitario este contento y si sobrepasan sus apreciaciones, el cliente
se sentird muy satisfecho; ello refleja la estrecha correlacion que existe entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad en los servicios que prestan las

instituciones (Isaza, 2018)
Ademas, se agregan los estudios a nivel nacional se encontraron:

Malpartida Gutierrez, Tarmefio Bernuy, & Olmos Saldivar (2021) elaboraron la
investigacion con la finalidad de conocer cual fue la calidad proporcionada en el
servicio en la atencion al usuario que brinda Essalud y la satisfaccion que

manifiestan los clientes del servicio de seguro social. La metodologia que



emplearon en la investigacion fue mixta, descriptiva y analitica. Mencionaron que
su instrumento de recoleccion de datos fueron las encuestas y la aplicacion de tres
cuestionarios, logrando obtener datos de como atienden las entidades sanitarias de
Essalud a nivel nacional. Esta investigacion analiz6 las variables y se aplicé los
instrumentos a una muestra de 6000 usuarios. Los resultados obtenidos
concluyeron que en el periodo desde el afio 2017 al primer trimestre del afio 2020,
se mantuvo la misma incidencia de cobertura de aseguramiento de los usuarios. Se
menciono que el principal problema fue el tiempo de dilatacion para la atencion,
motivo por el cual los usuarios dejan de asistir. Y el motivo que los lleva acudir a
los servicios es para no requerir pagar para ser atendidos. La conclusion a la que
se llegé los servicios con mayor satisfaccion fue en la atencion medica y cirugia. Y

los que presentan mayor deficiencia fue en la demora para la atencion (pag. 43)

Morales Quispe ( 2021) en su investigacion tuvo el objetivo el poder conocer
las apreciaciones de personal profesional de enfermeria en usuarios que se
encuentran internados en el servicio de medicina del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales. Estuvo conformada por 349 usuarios hospitalizados. Se aplico la
encuesta y el interrogatorio de medicion de calidad del cuidado de enfermeria. Los
resultados que se lograron, se detallaron con la calidad de atencién intermedia en
un 33,5%. En la dimension denominada experiencia la calidad de atencibn mayor
con 35,2% y en la dimension denominada satisfaccion prevalecié la calidad de

atencion mayor con 39,5%. (pag. 7)

Zarate, L. (2020), en su tesis que investigo la atencidn y las expectaciones de
los clientes sanitarios con coronavirus-19 en el en un establecimiento sanitario de
primer nivel de atencidn publica, tuvo como respuesta una notada relacion entre las

variables de estudio (pag. 26)

El usuario debe ser considerado pieza principal para la supervivencia en las
instituciones, la calidad en cuanto a sus servicios permitira el crecimiento
institucional beneficiando al derecho habiente y a la misma entidad. Por ende
entendemos que el resultado fue que la apreciacion sanitaria que se relaciona
elocuentemente con las dimensiones: asistencial, de organizacién, de relaciones y
de gestidn de la cultura de seguridad en salud (Podesta Gavilano & Maceda Kulijich,
2018)



Chavez N (2018) estudio en su investigacion a la calidad de atencion y
encontro resultado como buena cuando las comparo con las dimensiones como
elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia; obteniendo los puntajes
respectivamente de 93.3%, 96.7%, 85% y 68%. El resultado fue regular cuando se
comparo6 con las dimensiones como capacidad de respuesta resultando 80%. Se
utilizé la encuesta SERVQUAL y se determind como factor social la edad del
usuario. Para hallar el coeficiente de correlacion estadisticamente se utilizé p: 0.045
y el coeficiente de correlacion resultd: 0.246).

Es importante mencionar las investigaciones a nivel local, como las que se

encontraron:

Las organizaciones de salud para lograr optimizar los procesos de atencion y
proporcionar calidad en su quehacer laboral, es indispensable una mejora continua
de los procesos de aplicacion, es por ello que laborar para la mejora de la
satisfaccion del usuario externo tiene una relacion intrinseca con los pacientes y
sus familias. Es por ello que la atencion a los usuarios; los servicios de las
instituciones sanitarias ofrezcan el grado de satisfaccion que estos perciban

dependera su preferencia (Arrascue & Segura, 2016)

Por otro parte el instituto médico norteamericano tuvo a cargo una
investigacion donde menciona las relaciones de propiedades en una atencion
sanitaria médica de calidad. Obteniendo como resultado a la dimension seguridad
y la oportunidad reducen el tiempo de espera mientras que la dimensiona llamada
efectividad hace alusion al servicio del proveedor sobre sus conocimientos y
experiencias técnicas. La dimension denominada eficiencia implica con la
reduccion de recursos materiales existentes en el establecimiento de salud. Cuando
tocan la dimension de equidad proporciona la garantia de la atencion con calidad.
Respecto a las caracteristicas individuales y/o culturales del usuario. Para mejorar
la atencion respetuosa que satisfaga las necesidades de los usuarios debe estar

centrada la atencion en el mismo usuario (Gonzales & Gallardo , 2018)

Sobre las teorias de nuestras variables, se encontro informacion sobre las
teorias de la calidad de Philip Crosby segun el estudio de Méndez Rosey (2016).
Aqui hizo referencia sobre la filosofia colocandola como una razéon de



consentimiento y en algunas ocasiones fue incompleta cuando no tiene eficacia

para cumplir con las insuficiencias del usuario en salud.

Sobre los efectos de la no conformidad enfocados en la atencion preventiva
se encontré que Crosby creo 5 absolutos de la calidad que estan descrita de
acuerdo con la conformidad de las necesidades. Cuando no existe un problema de
calidad. No hay economia de la calidad ya que se justifica con que es mas barato
hacer la labor en la primera vez. La proveedora de la salud medica es de alto costo.

Y la Unica solucién a la calidad es el estandar a la cero defectos.

La teoria de Juran (2016) reporto en su estudio nos deja el resultado donde
menciona al cliente y al producto, hace alusion a las caracteristicas en las
necesidades del cliente en salud. Ademas, hace incidencia en la libertad después

de las deficiencias (p 104)

Los aportes respecto a las teorias de la percepcion, se encontré el estudio de
Cerezo (2016) quien describe sobre el acortamiento de la distancia a las

expectativas de un cliente y la utilizacion de su percepcion. (p.109).

Cuando nos referimos a los enfoques conceptuales sobre nuestras variables.
Se encontrd la conceptualizacion de la calidad de atencion, donde la institucion
como la OMS define conceptualiza el mejoramiento de la satisfaccién del usuario a
través de la no aglomeracion de los servicios y terapéutico 6ptimos. Esto implica
evitar la aglomeracion de servicios como los diagndsticos y terapéuticos y para ello
consolidar la atencién con calidad se debe atenuar el riesgo detetareo, etc.}
(Messarina, 2016)

Por otro lado, el investigador Lezcano (2018) describi6 en su estudio la
herramienta validada desde el afio 1992 denominada escala de SERVQUAL
(Lezcano & Cardona Arias , 2018) donde se determina la expectativa de pacientes
versus las percepciones de los proveedores y estos versus los estatutos de la
calidad del sistema. Enfoca a la calidad y la prestaciéon del acceso a los servicios.
Sin embargo, se considerd la prestacion versus la comunicacién del usuario externo

y la deficiencia encontrada. (Numpaque Pacabaque & Rocha Buelvas , 2016)

La composicién de esta herramienta fue constituida por el investigador

Parasuraman y col.,, que las clasifico en cinco dimensiones. Como son las



siguientes: la tangibilidad que hace alusion y referencia a la infraestructura del
establecimiento sanitario y los recursos netamente materiales con los que cuenta

el proveedor sanitario. (Torres & Vasquez , 2016)

Es importante mencionar los aportes de Ganga et al. (2019) que hace énfasis
en SERVQUAL como instrumento para medir las expectativas y percepciones.
Emite sobre las dimensiones que la confiabilidad y la capacidad de respuesta estan
relacionadas sobre el cuidado y la precision para una atencién correcta a los
clientes en salud que reciben respuestas inmediatas a corto plazo. Las dimensiones
como seguridad y empatia referidas a la orientacion de los proveedores del servicio
de salud y cuanto cubren sus necesidades. Para terminar dimensiones como
empatia y los aspectos tangibles concernientes a la calidez y colocarse en el lado
del paciente. También agrega la descripcion de la infraestructura del

establecimiento sanitario (pag. 669)

Luego de todo lo expuesto, la indagacion a cerca de la analogia entre la
percepcion del beneficiario externo y la eficacia sanitaria son fundamentales para
el estudio ya que consigue el fortalecimiento de capacidades de los proveedores y
aspira a una mejor percepcion del usuario externo. Ayudaria a incrementar las
experiencias laborales y tener mayor satisfaccién en la laboral profesional diaria.
Con ello serviria como antecedentes y bases para futuras investigaciones bajo es

mismo enfoque temético en pleno contexto por emergencia sanitaria por covid-19.

Dentro de las investigaciones publicadas en alusién a los servicios ofrecidos
en Telemedicina a nivel internacional se ha considerado como base por ser
novedosos, de gran impacto que promuevan el desarrollo de servicios utilizando la
tecnologia, los medios de comunicacion virtual que en pleno proceso de pandemia
han ayudado a llegar a los usuarios desde sus domicilios con la facilidad de un
teléfono celular, de un movil con internet o desde una laptops a través de

plataformas como WhatsApp Web, google meet, zoom, etc.

Uno de los estudios mas sobresalientes son los realizados por Esparia, por el
impacto que tuvieron sus resultados en la evaluacién de la satisfaccion del paciente

externo con la teleconsulta durante este periodo, que se llevd a cabo por via
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telefénica y tuvo muy buenos resultados que mostraron una alta satisfaccion de los

receptores de las llamadas.

Es importante mencionar que estos procesos en Peru son actualmente
novedosos y beneficiosos para quienes optan por su implementacion en los
diferentes niveles de atencion de salud publica y también privada. Sin embargo, se
necesita de una buena cobertura, equipos suficientes, software que permitan el

acceso a los servicios de teleconsulta.

Si tenemos en cuenta las limitaciones que presenta nuestro sistema, las
brechas existentes la demanda aumentada, la solucion para algunos servicios de
consulta externa son las teleconsultas realizadas por los profesionales de salud
meédicos y no médicos dependiendo del establecimiento de salud y su nivel de
atencion. También existen las teleorientaciones y los telemonitoreos, realizados por
profesionales de salud no médicos en el primer y segundo nivel de atencién que
ayudan a resolver problemas de consultorio externo, permiten hacer el seguimiento
oportuno sobre diversos servicios, pero se quedan limitados respecto al usuario en
su evaluacién puesto que solo se considera la opinidén del paciente y se limita la
exploracion, palpacién, auscultacion y demas actividades que se pueden realizar

en una actividad presencial de manera normal.

La base del estudio sobre la evaluacion de la teleconsulta en Espafia que se
realizé en el Hospital Universitario de La Paz en Madrid tomé como referencia 11
preguntas sobre calidad en la teleconsulta del servicio de Urologia, que las
relaciono con las dimensiones parecidas a las que encontramos en los estudios de
calidad sobre SERVQUAL. Es por ello que se tom6 como un precedente para la
creacion de la evaluacion de percepcion del servicio de Telemonitoreo que se
realiza en esta presente investigacion con aprobacion de juicios de expertos y el
proceso que se realiza. Se toma como referencia debido al gran impacto que tuvo
en la realizacién en pleno pico de pandemia desde el 16 marzo del 2020 al 17 abril
del 2020, donde lograron atender mediante llamada telefonica a mas de 4,639
pacientes en el servicio mas concurrido que fue urologia y lo rescatable es que fue
el primer estudio y la primera experiencia en telemedicina en dicho establecimiento

publico sanitario.
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Recordar que la teleconsulta respecto a su definicion en la base de una
llamada telefénica con el usuario, familiar o cuidador especial, con la ayuda de la
historia clinica digital se amplié la anamnesis telefénica y los resultados de las
pruebas con los clientes sanitarios cuando el resultado de la consulta fue resuelto
se sugiere la siguiente revision. Se utilizd correo electrénico como confirmacion de

la realizacion de dichas llamadas telefénicas.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion como base consideraron
gue la edad media encontrada fue de 65,9 afios de edad en las once preguntas de
las cuales el porcentaje mayor fueron varones con el 55%, y se tomo en cuenta que
el 18% necesitaron ayuda de un familiar o cuidador durante la consulta. También
se encontré que 60% de los usuarios no quisieron ir a un centro médico en plena
pandemia ya que el motivo que justificaban para no acudir y exponerse a riesgo de
contagio. La modificacion o suspension de consultas y pruebas fue habitual
identificadas con 68.5%, consideraron dimensiones parecidas al SERVQUAL, no
obstante, la medicion que se utilizo fue con una escala de 1 al 10, siendo 10 lo méas
Optimo en cada interrogante. Para la mediana de la claridad de la teleconsulta en
las dimensiones de fiabilidad, aspectos tangibles y empatia se trabajé con RIQ 8-
10 y la amabilidad por parte del facultativo percibida por el usuario fue de RIQ 9-
10. El tiempo dedicado al momento de la teleconsulta fue menor de cinco minutos
en el 30% de las consultas, de cinco a ocho minutos en el 50% y de ocho a doce
minutos en el 20%, siendo la impresion del tiempo dedicado percibido por el usuario
de 9 (RIQ 8-10). La mediana de las dimensiones fiabilidad se relacionan con los
aspectos tangibles y esa relacién esta dentro de la calidad de teleconsulta del
servicio de urologia de dicho establecimiento sanitario (Tamayo , Espinés, Rios, &
Trelles Guzman, 2020)
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

Es béasica, se fundamenta en el conocimiento completo para tener una mejor
comprension de los aspectos que surjan importantes en la realizacion de
fendbmenos, donde lo observable o la relaciones de estos son los entes de estudio.
(CONCYTEC, 2018).

Es no experimental segun su disefio debido a que no existe una manipulacion
para las variables de estudio. Porque lo que se pretende buscar es solo la
interpretacion, la observacion de los fendmenos de un interés y desarrollados en
un ambiente comun y natural. Después de describirlos y también de analizarlos en

un entorno que se encuentre controlado. (Raffino, 2020)

Ademas, es trasversal ya que se justifica en un estudio observacional. Esto
implica el analisis de las variables de estudio en un tiempo determinado con una
poblacion predefinida. También podemos afirmar que es de tipo descriptivo ya que
recopila los datos en un solo momento, para poder describirlos segun las variables

y analizar la incidencia, la responsabilidad en dicha investigacién. (Rus Arias, 2021)

El enfoque es cuantitativo, porque recolecta los valores para verificar las
hip6tesis de estudio respecto al resultado numeérico con el fin de saber si las teorias

de la investigacion son ciertas o no” (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2017)

En este estudio se utilizara el siguiente esquema:
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3.2

3.3

Describiendo la figura:

M : Usuarios externos

V1 ; Variable: Calidad de atencién

V2 : Variable: Percepcion del servicio
r : Relacion entre las variables

Variables y operacionalizacion
Tabla N°01 Y Tabla N°02 se encuentra en ANEXOS
Poblacién, muestray muestreo

En esta investigacion, la poblacién fueron todos los usuarios atendidos en el
Telemonitoreo de Obstetricia del Centro de salud de Jayanca, Lambayeque
durante en el primer trimestre 2021 siendo la poblacion de 750 usuarios
externos atendidos. Una poblacion es el grupo donde todos los integrantes
tienen caracteristicas comunes que seran investigadas (Zarate Aquino L. E.,
2020)

La muestra estuvo conformada por 255 usuarios atendidos el turno mafianero
y turno tarde, la muestra se determiné mediante la aplicacién de la férmula de
poblacion finita, pues se conocio el total de los usuarios atendidos. La técnica
de muestreo es probabilistico. “La muestra es un subgrupo de la poblacién de
interés donde se recolectan datos que se definen y determinan con precision

y son caracteristico a la poblacion” (Hernandez, Fernandez, & Batista, 2017)

La muestra se obtuvo por la siguiente férmula:

o N*Z.*p*q
d**(N-1)+Z.*p*q
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3.4

La descripcion de la férmula es la siguiente:

N : Marco muestral

Z : Coeficiente de confianza para un nivel de confianza de 95% que es
igual a 1.96.

p :Proporcibn maxima estadistica para tamafio de muestra, que es igual
a 0.50.

g : Resultante de 1-p, que es igual a 0.50.

d : Error maximo permisible, que es igual a 5% (0.05)

La muestra: 255 usuarios externos. La eleccién muestrario se determiné de
manera probabilistico aleatorio simple, significando que se tomo al azar hasta

conseguir el nimero deseado.

Para la clasificacion de los elementos de analisis se logré la distribucion
hacerlo de forma conforme en cada uno de los servicios que participaron en

dicha investigacion.

Los criterios de inclusion se detallan: usuarios externos y adscritos al Centro
de Salud de Jayanca, provincia Lambayeque. Beneficiarios de ambos sexos,
cuyas edades oscilan entre 18 a 60 afos. Beneficiarios continuadores que
acuden al servicio de Telemonitoreo en Obstetricia. Usuarios sin diagnésticos
de patologias mentales visibles. Beneficiarios que deseen participar

voluntariamente en este proceso.

Los criterios de exclusion se detallan: usuarios externos no adscritos al Centro
de Salud de Jayanca, provincia Lambayeque. Beneficiarios de ambos sexos,
cuyas edades no corresponden a 18 a 60 afos. Usuarios no continuadores y
gue no acuden al servicio de Telemonitoreo en Obstetricia. Beneficiarios con
diagnosticos de trastornos mentales visibles Usuarios que no deseen

participar voluntariamente en este proceso.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la seleccion de noticias del estudio se realizé6 con la herramienta de la

encuesta con la medida de escala Likert, denominada como el conjunto de
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interrogantes y se muestran en forma de declaraciones para medir la
contestacion del usuario por categorias de tres, cinco o siete (Zarate Aquino
L. E., 2020)

El instrumento es el cuestionario, se adapto la valoracion en la atencion de los
servicios sanitarios y se aplicé a los usuarios que acuden en horario de
atencion para consulta externa. Considerada también como el listado de
interrogantes en funcion de una o mas variables que se estudia y se mide
(Infantes , 2017)

3.5 Procedimientos (se encuentra en ANEXOS)

La validez del instrumento se baso en la validacién por los especialistas
encargados de la Universidad Cesar Vallejo. Para Hernandez (2017): refiere que la

validez es el grado con que el instrumento valora la variable de interés (p 58)

Respecto a la confiabilidad del instrumento se logré determinar mediante la
aplicacion de una pequefia prueba piloto a 30 pacientes y a través del programa
Excel se pueda establecer los valores de Alfa de Crombach, donde los resultados
obtenidos del estudio piloto fueron para la variable calidad de atencion y para la
variable percepcién del servicio de teleconsulta del usuario con un valor de 0.801

por lo cual se determina que el instrumento es excelente confiable.

Ficha Técnica del instrumento de calidad de atenciéon del servicio de Obstetricia en

el usuario del Centro de Salud Jayanca.

Nombre : Encuesta de calidad de atencion del usuario

Autor : Parasuraman — Modelo SERVQUAL

Lugar X Servicio de Obstetricia del Centro de Salud Jayanca
Fecha de aplicacion: Junio 2021

Objetivo : Conocer la calidad de atencion del servicio de

Obstetricia en los usuarios externos del Centro Salud de

Jayanca.
Tiempo : Aproximadamente 30 minutos
Margen de error 5%
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Ficha Técnica del instrumento de percepcion del servicio de Telemonitoreo del

usuario Centro de Salud Jayanca.

Nombre

Autor

Lugar

Fecha de aplicacion:

Objetivo

Tiempo

Margen de error

Encuesta de percepcién del servicio Telemonitoreo en
Obstetricia del usuario

Juana Luzmila Pisco Ochoa

Servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del Centro de
Salud Jayanca

Junio 2021

Conocer la percepcion del servicio de Telemonitoreo en
Obstetricia del usuario del Centro Salud de Jayanca

Aproximadamente 10 minutos

5%
2
o= X I—Z;
K-1 S
2
oo K |28
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Descripcion de la formula:

a ; Alfa de Cronbach: 0.801

K : Es el nUmero de preguntas o items: 31

E S2i : Es la sumatoria de varianza del items: 21.0222
S2r : Varianza total del instrumento: 93.6222

3.6 Método de analisis de datos

El método de analisis de datos fue cuantitativo, se ayudd a través del analisis

de datos podran concluir en estadisticos.

Chuan et. al (2021, pag 27) en su aporte sobre el analisis cuantitativo de datos
mediante el estudio estadistico, para lograr estimar la confiabilidad y validez

obtenido por el instrumento.

Los programas informéaticos que se utilizaron fueron Excel y SPSS Version 24,
el analisis descriptivo se expreso en tablas y cuadro estadisticos y respecto al
estudio estadistico se usara el Coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Este tipo de estudio utilizo el Informe Belmont, que consta de una relaciéon de
consideraciones planteadas para este tipo de trabajos cientificos, Segun refiri6 la
Dra. Fernandez (2020) los principios que se toman en cuenta son los siguientes:

v Principio de la beneficencia: describe que toda persona natural, usuario o
cliente en salud, asi como proveedor de salud merece respeto, trato digno
tanto adentro como afuera del establecimiento de salud por ser un ente de

derechos en salud (Fernandez Rodriguez, 2020)

Al momento de aplicar la encuesta a los usuarios externos se emple6 este
principio evitando generar incomodidades como interrogantes para poder
realizar el estudio de investigacion, para ser muy respetuoso de sus

creencias, cultura, generacion.
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v Principio de justicia: se aplicarda puesto que los usuarios son iguales sin
considerar la condicion, raza o nivel socioeconémico. Proporcionar
amabilidad porque merecen respeto. Se podria vulnerar esta consideracion
si existiera discriminaciéon o humillacién por raza, condicion econdmica y/o

social.

v" Principio de respeto a la dignidad del usuario externo: mostrar el principio
durante la realizacion de este estudio porque se aplicara las normas éticas
para su ejecucion. Es importante mencionar que los usuarios seran
instruidos e informados y tener su consentimiento informado (Fernandez
Rodriguez, 2020)

Considerando la declaracion de los fundadores (Asociacion Medica
Mundial, 2017)y tomando como referencia el cddigo de ética y deontologia
del Colegio Médico del Peru y codigo de ética y deontologia del Colegio de
Obstetras del Perq, los cuales establecen lo siguiente:

e Anonimato: mencionando que los nombres de los usuarios que
participaran en esta investigacion no apareceran en la utilizacién del
instrumento, siendo totalmente anénimo (Colegio Medico del Peru,
2016, pag. 8)

e Participacion de seres humanos: la investigacion necesita involucrar
la participacién directa de los seres humanos que fueron los usuarios
externos del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia (COP, 2017,
pag. 13)

e Proceso del consentimiento informado: fue necesario e importante
aplicarlo con el permiso que permitié el acceso directo y brindar la
informacion completa para realizar el estudio sin problema alguno
(Colegio Medico del Peru, 2016, pag. 8)

e Pago a los usuarios externos: no se realizé pago alguno o estipendio
a ningun usuario. (COP, 2017, pag. 13)

e Confidencialidad: la informacion serd discreta sin revelar datos a

nadie. Solo es para uso estadistico (Colegio Medico del Peru, 2016,

pag. 8)
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IV. RESULTADOS

4.1 Anadlisis correlacional de las variables
Segun el objetivo general se encontrd los siguientes resultados:

Tabla 1

Relacion en calidad de atencion y la percepcion del servicio de Telemonitoreo del
Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.

Calidad de Atencién

Baja Regular Alta Total
Nivel Percepcion
62
Ineficaz 62
(24.08%)
103
Eficaz 103
(40.55%)
90
Muy Eficaz (35.37< 90
%)
TOTAL 62 103 90 255

Nota. Elaboracién propia

En la Tabla N°01, se observo la relacion entre las dos variables de estudio y los
porcentajes que alcanzaron en un nivel de percepcién ineficaz 16.08% refiere que
la calidad de atencion es baja, mientras que es muy eficaz cuando la calidad de

atencion es alta con 59.22%

O. Especifico 1: Identificar los aspectos sociodemograficos usuarios externos
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Tabla 2

Datos personales — sociodemogréficos de los usuarios

Dimensioén: Datos Personales Frecuencia Porcentaje
Edad.
-Joven: 18-29 afos 128 50.2
-Sexo
-Masculino 49 19.2
-Femenino 206 80.8

Nivel de estudio

-Secundaria 190 74.5
Estado civil

Casado 143 56.1
Dimensién: Datos de salud Frecuencia Porcentaje

Tipo de seguro

SIS 200 78.4

Servicio donde fue atendido

Planificacion Familiar 98 38.4

Nivel socioeconémico

Social

No tiene empleo 151 59.2
Econdmica

Ingreso familiar 930 - 1500 soles 118 46.3

Servicios Basicos

Luz, agua, desague (Serv. no permanentes) 148 58.0

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla N°02, describe los resultados mas sobresalientes como: el 50.2%
tuvieron edades ente 18 a 29 afos, 80.8% fueron mujeres, 74.5% tuvieron estudios
secundarios, 56.1% son casados, 78.4% poseen seguro SIS, 63.1% son

continuadores, 38.4% pertenecié a planificacion familiar, 59.2% cuenta con empleo,
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46.3% cuenta con ingreso familiar entre 930 a 1500 soles, el 58% tienen los

servicios de luz, agua y desagle no permanentes.

O. Especifico 2: Conocer la calidad de atencion del servicio de Obstetricia

Tabla 3

Niveles variable calidad de atencion servicio Obstetricia

Niveles Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

Valido  acumulado
Baja 62 24.08 24.08 24.08
Regular 103 40.55 40.55 64.63
Alta 90 35.37 35.37 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

Se observa, de 255 usuarios interrogados, 103 que es el 40.55% declararon que la

calidad fue nivel regular, 90 que es el 35.37% declararon que fue alta y 62

correspondiente al 24.08% que fue baja la calidad de atencién en el Centro de Salud

de Jayanca, Lambayeque.

O. Especifico 3: Conocer la percepcion del usuario en el servicio de Telemonitoreo

Tabla 4

Niveles variable Percepcion del servicio de Telemonitoreo

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado
Ineficaz 41 16.08 16.08 16.08
Eficaz 63 24.70 24.70 40.78
Muy Eficaz 151 59.22 59.22 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracién propia
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De los 255 usuarios interrogados, 151 equivalente al 59.22% declararon que la
percepcion del servicio de Telemonitoreo fue muy nivel eficaz, 63 que equivale al
24.70% manifestaron que fue eficaz y 41 correspondiente al 16.08% que fue

ineficaz en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque

O. Especifico 4: Establecer relacion en fiabilidad con percepcion servicio

Telemonitoreo

Tabla b

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la fiabilidad y la percepcion
servicio de Telemonitoreo

Percepcion o
~ Fiabilidad
del Servicio
.Coeficiente de
. 0,934
correlacion Sig 1,000
_ 0,000
(bilateral)
Percepcion del
Rho de o
servicio de N° 255
Spearman _
Telemonitoreo 255
Coeficiente de
. 0,934
o correlacion Sig 1,000
Fiabilidad _ 0,000
(bilateral)
N° 255 255

La correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Se puede apreciar que los resultados de la prueba de Rho de Spearman con un
valor de 0.934, es decir una correlacion positiva alta entre la variable y la dimension.

O. Especifico 5: Determinar relacién en capacidad de respuesta con percepcion del

servicio de Telemonitoreo.
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Tabla 6

Grado de correlacion y nivel de significancia en la capacidad de respuesta y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo

Percepcion

del servicio Capacidad
de de
Telemonitoreo respuesta
Coeficiente de
. . 0,997
correlacién Sig 1,000
. 0,000
(bilateral)
Percepcién del
Rho de o
servicio de N° 255
Spearman ]
Telemonitoreo 255
Coeficiente de
_ . 0,997
Capacidad de correlacion Sig 1,000
_ 0,000
respuesta (bilateral)
N° 255 255

La correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Se puede apreciar que los resultados de la prueba de Rho de Spearman con un

valor de 0.997, es decir una correlacion positiva alta entre la variable y la dimension.

Objetivo especifico 6: Identificar la relacion entre seguridad con la percepcion del

servicio de Telemonitoreo.
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Tabla 7

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la seguridad y la percepcion del

servicio de Telemonitoreo.

Percepcion
del servicio .
de Seguridad
Telemonitoreo
Coeficiente de

o 0,998

correlacion Sig 1,000
_ 0,000

(bilateral)
Percepcion del
Rho de o
servicio de N° 255
Spearman ]
Telemonitoreo 255
Coeficiente de

o 0,998
_ correlacion Sig 1,000

Seguridad ) 0,000

(bilateral)

N° 255 255

La correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Se puede apreciar que los resultados de la prueba de Rho de Spearman con un

valor de 0.998, es decir una correlacion positiva alta entre la variable y la dimension.

Objetivo especifico 7: Conocer la relacion entre empatia con la percepcion del

servicio de Telemonitoreo.
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Tabla 8

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la empatia y la percepcion del
servicio de Telemonitoreo

.Percepcion
del servicio ,
de .Empatia
Telemonitoreo
.Coeficiente de
P 0,995
correlacion Si ,
. g 1,000 0.000
(bilateral)
.Percepcion
Rho de o
del servicio de N° 255
Spearman _
Telemonitoreo 255
.Coeficiente de
. . 0,995
correlacién Sig 1,000
Empatia _ 0,000
(bilateral)
N° 255 255

La correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Se puede apreciar que los resultados de la prueba de Rho de Spearman con un

valor de 0.995, es decir una correlacién positiva alta entre la variable y la dimensién.

Objetivo especifico 8: Determinar es la relacion entre aspectos tangibles con la

percepcion del servicio de Telemonitoreo
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Tabla 9

Grado de correlacion y nivel de significancia entre aspectos tangibles y la

percepcion del servicio de Telemonitoreo

Percepcidn
del servicio  Aspectos
de tangibles

Telemonitoreo

Coeficiente de

e 0,994
correlacién Sig 1,000
: 0,000
(bilateral)
Percepcién del
Rho de o
servicio de N° 255
Spearman .
Telemonitoreo 255
Coeficiente de
o 0,994
Aspectos correlaciéon Sig 1,000
_ 0,000
tangibles (bilateral)
N° 255 255

La correlacion significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Se puede apreciar que los resultados de la prueba de Rho de Spearman con un
valor de 0.994, es decir una correlacion positiva alta entre la variable y la dimension.
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V. DISCUSION

El camino sanitario en la atencion primaria se encuentra limitada por el estado
de emergencia por covid-19. Y en consideracion a que los usuarios en los servicios
de salud exigen ser mas oportunos, completos y con calidad de atencion como
elementos fundamentales del derecho a la salud. Por ende, es importante estudiar
la relacion entre la calidad de atencién y la percepcién del servicio en un
establecimiento de primer nivel como es el Centro de Salud de Jayanca, provincia

de Lambayeque.

Esta investigacion buscé describir la relacion de las variables en este
momento critico para el sistema de salud por la pandemia. Por lo tanto, se trazo el
objetivo general fue Determinar la relacion entre la calidad de atencién y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del Centro de Salud de
Jayanca, provincia de Lambayeque. Sobre ello la lectura de los resultados
obtenidos en el analisis correlacional nos permite mencionar que existe una
correlacion fuerte positiva altamente entre las dos variables y es corroborada por la
prueba de Rho Spearman (Rho= 0.944) con un grado de significancia de p=0.01
(p<0.05). Es necesario referir que coinciden con los hallazgos de la investigacion
de Zéarate (2020) que también utilizo el Rho Spearman con resultado 0.892 y p=0.00
reflejando su resultado en que existe relacién positiva fuerte entre las variables
calidad de atencién y la satisfaccion del paciente. También se compar6 con el
estudio de Yarleque (2018) donde reflejo el resultado a cerca que ante una mejor
calidad de servicio existira una mayor satisfaccion del usuario y tuvo una relacion

significativa positiva.

Similar al estudio de Flores (2020) que resulté con un Rho Spearman de 0.754
y mostré que la relacion directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario de las consultas externas del Hospital Vitarte. Su investigacion fue
cuantitativa, no experimental y transversal, la muestra fue de 490 usuarios externos
de 18 a 60 afos y utilizo el cuestionario SERVQUAL.
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Cabe mencionar que el estudio se comparo con la teoria de Querol (1988)
donde estudié y describié que la calidad se consider6 como un atributo de la
atencién sanitaria y se logré presentar en diferentes niveles de atencion. Para tener
una buena calidad se logr6 mejorar los beneficios en relacion a la atencion
proporcionada evitando peligros y dafios para el usuario, considerando mas
beneficios segun los recursos que demanda la atencion. Por ende, la mejoria de lo

que espera en salud en relacién a la atencion brindada en el momento oportuno

Para Ortiz (2016) describié a cerca de la percepciéon de la calidad como el
producto de la relacion entre la institucion sanitaria y los usuarios que se atienden
en dicho establecimiento. Por ende, la calidad no limita a la formacién y experiencia
de la ciencia en los proveedores de la salud, también se cuenta la forma de atencion
a los usuarios. Cabe mencionar la apreciacion de Canzio (2019) que refirio respecto
a la atencion sanitaria con patrones estandarizados caracterizados en calidad,
ademas del uso eficiente de los recursos para garantizar los resultados favorables

para los usuarios en salud.

Por otro lado, en relacién al primer objetivo especifico, que fue Identificar los
aspectos sociodemograficos de los clientes sanitarios en el servicio de
Telemonitoreo del Centro de Salud de Jayanca, provincia de Lambayeque. Se
obtuvieron los siguientes resultados: En las dimensiones La mayoria de usuarios
cuenta con nivel de estudios secundarios y esta reflejado en 74.5%. Respecto al

estado civil el 56.1% son casados.

En la dimension: Datos de Salud sobresale 78.4% cuenta con SIS, los
usuarios que asisten mas son los continuadores con 63.1%, el servicio que tuvo

mas atenciones fue planificacion familiar con 38.4%.

Respecto al nivel socioeconémico la mayoria no tienen empleo con 59.2%. El
ingreso familiar se encontré entre 930 soles a 1500 soles y 46.% gozan de ese
sueldo. La mayor parte de los usuarios no cuentan con los servicios basicos

permanentes de luz, agua, desagie considerado el 58%.

Esta investigacion se compar6 con los resultados presentados por Velarde
(2018) encontrandose ciertas semejanzas en los resultados como la mayoria tenia

estudios del nivel secundaria con 44%, la mayoria fueron usuarios continuadores
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con el 63% Yy sobresalio el 58% con SIS. Siendo la mayoria femeninas con 53%.
Sin embargo, difiere a la investigacion en cuanto a la edad, puesto que la mayoria

tienen edades que oscilan 36 a 45 afios con el 43%.

El segundo objetivo se traté de: Conocer la calidad de atencién de los usuarios
externos del Centro de Salud de Jayanca, provincia de Lambayeque; cuyos

resultados fueron los siguientes:

Fiabilidad en la atencion se acert6 que el mayor porcentaje fue para considerar
una alta calidad de atencion con el 38.43%. Seguidamente respondieron el 32.41%
que fue bajay 29.42% regular.

En lo que corresponde a Capacidad de respuesta en la atencion, se encontro
los siguientes resultados como 48.63% alta calidad de atencion, 25.88% baja
calidad de atencion y 25.49% respondieron regular.

En la seguridad de la atencion, se describié 47.84% para la respuesta alta, el
28.63% respondio baja y el 23.53% mencion6é que fue regular. Respecto a la
empatia de la atencion el 42.35% respondi6 alta calidad, 29.41% baja calidad y
28.24% regular calidad. Aspectos tangibles present 38.82 con alta calidad, 35.29%

con baja calidad y 25.88% con regular calidad.

Por tanto, las dimensiones que sobresalen mas son en primer lugar capacidad

de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles y fiabilidad

Estudio similar al de Canzio (2019). que describe que la calidad de servicio
tiene relacion muy significativa con la satisfaccion de los usuarios externos de los
hospitales de Lima Norte, también utilizo Rho Spearman y comprobé la alta
correlacion entre ambas variables. Menciona que la fiabilidad es la tercera
dimensién mas relevante, seguidamente la seguridad. Pero la que sobresalié en

primer lugar siendo la dimension de capacidad de respuesta.

Ademas, en la comparacion de los resultados de Lostaunau (2018) que
describe en su indagacion sobre satisfaccion del usuario externo y calidad de
atencion percibida en el Servicio de medicina fisica y rehabilitacion en Ica, se
evidencioé como resultado a los encuestados la respuesta de muy buena calidad de

atencion con 47.3%. Sin embargo 43% encuestados respondieron que fue buenay

30



8.6% regular. Sin embargo, el 1.1% consideré mala. La dimensién con buen
promedio fue la empatia. Para la evaluacion de la satisfaccion el resultado fue
36.6% respondié como muy satisfecho, 46.2% de los encuestados responden como
satisfecho, 12.9% respondieron satisfecho y solo 4.3% insatisfecho.

En relacién a la investigacion sobre las dimensiones segun Lostaunau (2018),
la dimension que rescatd mejor cociente de calificacion fue la empatia, lo que
significa que el servicio sanitario se atendié adecuadamente, teniendo en cuenta
las oportunidades de mejora de los clientes sanitario. Garcia (2017) en su
indagacion, encontré que la dimension mejor calificada fue elementos tangibles,
ello probablemente responde a la modernidad y equipamiento de sus instalaciones.
Para Sanchez (2016), las dimensiones mejores fueron fiabilidad y empatia.

En lo que corresponde al usuario respecto a las dimensiones de la calidad se
menciona que las indagaciones sefialadas tienen diferentes resultados, las
variables como expectativas cambian constantemente. Asimismo, como el servicio

que proporciona,

Para el estudio del tercer objetivo especifico sobre: Conocer la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario del Centro de Salud de

Jayanca, provincia de Lambayeque; se obtuvo los siguientes resultados:

En la dimension de fiabilidad de la percepcion del servicio de Telemonitoreo
se encontré que el 62.75% mencionaron como respuesta muy eficaz, el 31.37%

eficaz y el 5.88% ineficaz.

En la dimension capacidad de respuesta de la percepcion del servicio de
Telemonitoreo, se obtuvo los siguientes resultados: 45.10% respondieron muy
eficaz, y 27.45% mencionaron que fue eficaz. Sin embargo, también existio el

27.45% para responder que fue ineficaz.

En la comparacion con la investigacion de Montalvo, también tomo como
referencia el modelo de SERVQUAL para establecer las dimensiones de la calidad
del servicio a la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
aspectos tangibles. Realiz6 un enfoque cuantitativo con disefio no experimental y
el nivel fue correlacional. La poblacién estuvo constituida por 250 pacientes quienes
acudieron en el servicio de traumatologia y la muestra const6é de 152 estudiantes
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mediante un muestro probabilistico. Los resultados los califico en categorias de
pésima, mala, regular, buena y excelente llegando a la conclusion de existir una
correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad de servicio y

satisfaccion al usuario.

Respecto a la seguridad de la percepcion del servicio de Telemonitoreo,
reflejaron que el 58.43% fue muye eficaz, el 35.29% fue eficaz y el 6.27% respondio
ineficaz. Para la empatia de la percepcion del servicio de Telemonitoreo se obtuvo
lo siguiente: 69.41% muy eficaz, 16.08% fue eficaz y el 14.51% ineficaz. y para los

aspectos tangibles se describié 60% muy eficaz, 25.49% ineficaz y 14.51% eficaz.

Para el hallazgo de estos resultados se tomaron como base la creacion de 10
preguntas que se tomaron como referencias articulos y libros sobre la percepcion
del servicio de telemedicina a nivel mundial. Sin embargo, para la adaptacion de la
investigacion se paso por la gestidén de juicio de expertos y previa aprobacion se
pudo validar la encuesta para poder aplicarla. Por ende, no se encuentran estudios

nacionales sobre tele orientacion.

Respecto a los resultados sobre la prueba de hipotesis, se refirid que se
aprueba la H1 debido a que, si existe relacion entre la calidad de atencién y la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el
Centro de Salud de Jayanca, provincia de Lambayeque. Es por ello que se rechaza
la hipétesis nula.

Es recomendable no tomar los resultados de Unica forma, puesto que las
variables de estudios son dindmicas y varian constantemente. Por tal motivo, las
apreciaciones de la calidad de atencidon podrian considerarse como procesos
continuos. Es por ello que se sugiere la realizacion de evaluaciones constantes que
permitan identificar de manera oportuna aquellos factores que generan resultados
positivos 0 negativos respecto a ambas variables como son calidad de atencion y

percepcion del usuario externo.
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VI.

CONCLUSIONES

El analisis correlativo nos ayuda a mencionar que es fuerte positiva
altamente entre las dos variables y es corroborada por la prueba de Rho
Spearman (Rho= 0.944) con un grado de significancia de p=0.01 (p<0.05).
En las dimensiones Datos Personales lo mas sobresaliente fueron: 50.2%
son usuarios jovenes con edades que oscilan entre 18 a 29 afios, sexo
femenino con 80.8%, nivel de estudios secundarios 74.5%. Respecto al
estado civil el 56.1% son casados.

Para conocer los resultados en la dimension Fiabilidad el mayor
porcentaje fue para una alta calidad de atencion con el 38.43%.
Capacidad de respuesta en la atencion 48.63% alta calidad de atencion.
En la seguridad de la atencién, se describié 47.84% para la respuesta alta.
Respecto a la empatia de la atencion el 42.35% respondi6 alta calidad.
Aspectos tangibles presentd 38.82 con alta calidad. Cuarto: Para conocer
la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia; se obtuvo
dimension de fiabilidad se encontré que el 62.75% muy eficaz. Capacidad
de respuesta: 45.10% respondieron muy eficaz. Respecto a la seguridad
58.43% fue muy eficaz, Para la empatia 69.41% muy eficaz y para los
aspectos tangibles se describié 60% muy eficaz

Para el hallazgo de estos resultados se tomaron como base la creacion
de 10 preguntas que se tomaron como referencias articulos y libros sobre
la percepcion del servicio de telemedicina a nivel mundial. Sin embargo,
para la adaptacion de la investigacion se paso por la gestion de juicio de
expertos y previa aprobacion se pudo validar la encuesta para poder
aplicarla. Por ende, no se encuentran estudios nacionales sobre tele
orientacion.

Respecto a los resultados sobre la prueba de hipoétesis, se refirid que se
aprueba la H1 debido a que, si existe relacion entre la calidad de atencion
y la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario
externo en el Centro de Salud de Jayanca, provincia de Lambayeque. Es

por ello que se rechaza la hip6tesis nula.

33



VII.

RECOMENDACIONES

Estas recomendaciones podran ser utilizadas por los establecimientos de

primer nivel de atencion a nivel local y regional. Se sugiere dar a conocer esta

investigacion a los responsables del Centro de Salud de Jayanca, provincia de

Lambayeque y a los responsables de la Gerencia Regional de Salud de la region

Lambayeque (Geresa Lambayeque)

1.

Se recomienda a las autoridades de la GERESA Lambayeque promueva
de forma permanente evaluaciones de calidad, monitoreo y supervisiones
continuas a los proveedores de salud que laboran en las distintas
instituciones de servicios de salud.

Se podria realizar una propuesta de busqueda para indagar la calidad de
atencion via telefonica a los usuarios externos de los diferentes servicios
ofrecidos en el Centro de Salud de Jayanca, provincia de Lambayeque

Se recomienda a los responsables de los establecimientos de primer nivel
reforzar el fortalecimiento de capacidades, con temas especializados en
sensibilizacion al usuario externo.

Se sugiere realizar actividades presenciales de fortalecimiento en empatia,
asi se comprendera la necesidad del usuario entendiendo que cada usuario
tiene necesidades particulares.

Se sugiere el mejoramiento del sistema de entrega y abastecimiento de
medicamentos a fin de que no haya desabastecimiento en ningun mes del
afo en el servicio de farmacia.

Promover espacios de integracion empatica de los colaboradores, con la
finalidad de resolver las dudas que surgen en la interaccion de los clientes,

de tal manera que ofrezca un servicio integro, de calidad y eficiente.
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ANEXOS

ANEXO 1: Operacionalizacién variable independiente Calidad de atencion (Expectativas y Percepciones)

. L L Técnicas e
Variable Definicion | Definicidon . . : y . Escala de
. : Dimensiones Indicadores ltems instrumentos de .
Independiente | conceptual |operacional o . - medicion
ainvestigacién
eEsla e La variable | e Fiabilidad |ePrestos para resolver 1,23,4y5
Calidad de capacidad | sera problemas En ¢
atencion de brindar | evaluada a e Dispuestos a cumplir con lo S cues ? Ordinal
servicio través del ofrecido ervqua
optimo de | cuestionari e Dan atencién adecuada
salud a 0 (Ijil 44 e Capacidad |eOfrecen informacion en 6,7,8y9
personas calidad de | g términos sencillos y
con dad aﬁ_naocr;, respuesta comprensivos Encuesta
ggcea a :;' izando e Entienden lo requerido por el Servaual Ordinal
SR usuario y estan prestos a d
fisiolégicas | encuesta
ayudarlos
afectadas de NPT ,
Servqual e Dan atencion individualizada
e Seguridad |eDesarrollan y demuestran 10,11,12y
trabajo en equipo para 13
proporcionar un servicio de £ ¢
calidad coroal Ordinal
e Conocen las necesidades de d
los pacientes
e Personal amable y cordial
e Empatia e Brindan privacidad 14,15,16,1
e Cumplen con su horario 7y18 Encuesta Ordinal
Servqual

preestablecido
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Dan prioridad al usuario

e Aspectos
tangibles

Poseen tecnologias
modernas

Infraestructura adecuadas y
confortables

Poseen ambientes de facil
accesibilidad

Presentan sefializacion
adecuada

Cuentan con personal limpio

Poseen un abastecimiento
adecuado

19, 20, 21
y 22

Encuesta
Servqual

Ordinal
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Operacionalizacion variable dependiente Percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario.

Variable Definicion Definicion Dimensio Indicadores Items Técnicas e | Escalade
dependiente | conceptual | operacional n instrumento | medicién
e Esel e Lavariable | Fiabilidad |e ;Como se siente | Pregunta 1l | Encuesta de | Ineficaz 1

Percepcion conjunto de | sera durante el percepcion :

del usuario conceptos evaluada a Telemonitoreo con de Eficaz 2

enelservicio | yactitudes | travésdel el profesional teleconsulta "1y eficaz | 3

de del usuario cuestionari obstetra?

Telemonitore para 0 para ¢ Cree que el tiempo | Pregunta 2 | Encuesta de | Ineficaz 1

ode describir la empleado en su percepcion .

Obstetricia satisfaccion consulta telefénica de Eficaz 2
asus. para  tratar  su teleconsulta Muy eficaz | 3
necesidade problema ha sido
S suficiente?

Capacidad Valore la claridad | Pregunta 3 | Encuesta de | Ineficaz 1
de de la informacion percepcion :
respuesta recibida por el de Eficaz 2
profesional ob_stetra teleconsulta Muy eficaz | 3
en el Telemonitoreo
Valore el trato y la | Pregunta 4 | Encuesta de | Ineficaz 1
amabilidad del percepcion :
obstetra que le de Eficaz 2
atendio teleconsulta Muy eficaz | 3
Seguridad Cémo valora las | Pregunta Encuesta de | Ineficaz 1
respuesta del | 5 percepcion :
profesional obstetra de Eficaz 2
en el Telemonitoreo teleconsulta Muy eficaz | 3
para responder a
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sus dudas yl/o
necesidades
Como valora la | Pregunta6 Ineficaz 1
confianza que .
inspira el Eficaz -
profesional ob_stetra Muy eficaz | 3
en el Telemonitoreo
Empatia Como responde | Pregunta 7 | Encuesta de | Ineficaz 1
respecto al horario percepcion :
en que se le ha de Eficaz 2
contacta(_jo en el teleconsulta Muy eficaz | 3
Telemonitoreo
¢ Valore la | Pregunta 8 | Encuesta de | Ineficaz 1
satisfaccion de la percepcion :
consulta telefénica de Eficaz 2
teleconsulta Muy eficaz | 3
Aspectos | e Valore el resultado | Pregunta 9 | Encuesta de | Ineficaz 1
tangibles del Telemonitoreo percepcion :
de Eficaz 2
teleconsulta Muy eficaz | 3
Unavez recuperada | Pregunta Encuesta de | Ineficaz 1
la normalidad, como | 10 percepcion :
responde referente de Eficaz 2
a ,|<'3_. consulta teleconsulta Muy eficaz | 3
telefonica para ser
incorporada como

una opcion para su
situaciéon
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ANEXO 2: Instrumentos

Instrumento de recoleccion de datos de la tesis
Portada

N° Encuesta:

Encuesta para medir relacion entre calidad de atencion y la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario del Centro de Salud

Jayanca.

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Agradecimiento inicial: Expresar la gratitud especial al conjunto de personas
gue hacen posible realizar investigaciones cientificas como proyecto de
investigacion, para mejorar la satisfaccion del usuario, permitiendo un mejor

servicio de Teleconsulta en Obstetricia

Tiempo aproximado de respuesta: 30 minutos

INSTRUCCIONES

A continuacion, le presentaremos algunas preguntas que debera responder
de forma ordenada para colaborar con el siguiente estudio de investigacion de la
Obstetra Juana Luzmila Pisco Ochoa. Tenga en cuenta que sus respuestas son

muy importantes para dicho estudio.

Lea atentamente y resuelva la siguiente encuesta. Usted debera completar todas

las respuestas.

Los datos se procesaran después de haber encuestado. Se utilizara el programa

de Excel. Versién 2016 para su respectiva codificacion.
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Conocer los aspectos sociodemogréficos de los usuarios:

Edad de afios del encuestado

Sexo

Masculino

Femenino

Nivel de estudio

Sin nivel

Inicial

Primaria

Secundaria

Superior NO Uni.

Superior Uni

Estado civil

Soltero

Conviviente

Casado

Viudo

Separado

Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS

ESSALUD

Otro

Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

Nl | W N | O &~ W N | O O & W N B

Servicio donde fue atendido:

Planificacion F

CPN

Prevencion Cancer

Social Empleo

No tiene empleo
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Nivel
socioecondémi
co

Tiene empleo

Econdmica

Menor de 750 soles

Entre 750-1000 soles

Entre1000-1500 soles

+1500 soles

Servicios Basicos

Agua, luz y desagie no
permanente

R B W N

Agua, luz y desagle
permanente

47



Conocer la calidad de atencion a través de la encuesta SERVQUAL

Expectativa de atencion

Responda a la importancia, que usted le otorga a la atencion después de haberla

recibido en la Consulta Externa. Utilice una escala del 1 al 3. Siendo el menor puntaje

1y el mayor puntaje 3

NO

PREGUNTAS

(1) Baja

(2) Regular

(3) Alta

01

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en

relacion a otras personas

02

Que la atencion se realice en orden vy

respetando el orden de llegada

03

Que la atencién por el profesional obstetra se
realice segun el horario publicado en el CS

Jayanca

04

Que el Establecimiento cuente con mecanismos
para atender las quejas o reclamos de los

pacientes

05

Que la farmacia cuente con los medicamentos

que receta el médico

06 |Que la atencién en el area de caja/farmacia sea
rapida

07 |Que la atencion en el area de admision sea
rapida

08 |Que el tiempo de espera para ser atendido en el
consultorio sea corto

09 |Que durante su atencion en el consultorio se
respete su privacidad

10 |Qué el profesional obstetra le brinde el tiempo

necesario para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud
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11

Que el profesional obstetra que le atendera le

realice un examen completo y minucioso

12

Que el profesional obstetra que le atendera le
brinde el tiempo suficiente para contestar sus

dudas o preguntas sobre su salud

13

Que el profesional obstetra que le atendera le

inspire confianza

14

Que el profesional obstetra que le atendera le

trate con amabilidad, respeto y paciencia

15

Que el personal de caja/ farmacia le trate con

amabilidad, respeto y paciencia

16

Que el personal de admisiéon le trate con

amabilidad, respeto y paciencia

17

Que usted comprenda la explicacion que le
brindara el profesional obstetra sobre su salud o

resultado de la atencion

18

Que usted comprenda la explicacion que el
profesional obstetra le brindaran sobre el
tratamiento que recibira y los cuidados para su

salud

19

Que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento sean adecuados para orientar a

los pacientes

20

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliario
(bancas y sillas) para comodidad de los

pacientes

21

Que el establecimiento de salud cuente con

bafios limpios para los pacientes

22

Que los consultorios cuenten con equipos
disponibles y materiales necesarios para su

atencion




Conocer la calidad de atencion a través de la encuesta SERVQUAL

Percepciones de atencion

Responda a la importancia, que usted le otorga a la percepcién de atencién después

de haberla recibido en la Consulta Externa. Utilice una escala del 1 al 3. Siendo el

menor puntaje 1 y el mayor puntaje 3

NO

PREGUNTAS

(1) Baja

(2) Regular

(3) Alta

01

Usted fue atendido sin diferencia alguna en

relacion a otras personas

02

su atencion se realizé en orden y respetando el

orden de llegada

03

su atencion por el medico u obstetra se realzo

segun el horario publicada en el EESS

04

¢,Cuando ud quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento conto con

mecanismos para atenderlo?

05

la farmacia cuente conto con los medicamentos

gue receta el medico u la obstetra

06

La atencion en el area de farmacia fue rapida

07

La atencion en el area de triaje fue rapida

08

El tiempo que Ud. espero para ser atendido en

el consultorio fue corto

09

¢Cuando usted presentdé algun problema o

dificultad se resolvié inmediatamente?

10

¢Durante su atencion en el consultorio se

respeto su privacidad?

11

¢ El médico u otro profesional que le atendio le

realizaron un examen completo y minucioso?

12

¢ El médico u otro profesional que le atendio, le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus

dudas o preguntas?
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13

¢ El médico u otro profesional que le atendio le

inspird confianza?

14

¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le

tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?

15

¢El personal de caja / farmacia le tratd con

amabilidad, respeto y paciencia?

16

¢El personal de admision le traté con

amabilidad, respeto y paciencia?

17

¢ Usted comprendi6 la explicacion que le brindé
el médico u otro profesional sobre su salud o

resultado de su atencidon?

18

¢, Usted comprendid la explicacion que el médico
u otro profesional le brindé sobre el tratamiento
que recibird y los cuidados para su salud?

19

cLos carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para orientar

a los pacientes?

20

¢El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con bancas o

sillas para su comodidad?

21

¢ El establecimiento de salud cont6é con bafios

limpios para los pacientes?

22

¢El consultorio donde fue atendido contd con
equipos disponibles y los materiales necesarios

para su atencion?
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Conocer la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario

Responda a la importancia, que usted le otorga a la atencién después de haberla recibido

en la Consulta Externa. Utilice una escala del 1 al 3. Siendo el menor puntaje 1y el mayor

puntaje 3
N° Preguntas 1: Ineficaz | 2: Eficaz |3: Muy eficaz
1 |¢,Cbmo se siente durante el Telemonitoreo

con el profesional obstetra?

2 |¢Cree que el tiempo empleado en su
consulta telefonica para tratar su problema
ha sido suficiente?

3 |Valore la claridad de la informacion
recibida por el profesional obstetra en el
Telemonitoreo

4 |Valore el trato y la amabilidad del obstetra
gue le atendi6

5 |Cbémo valora las respuestas del profesional
obstetra en el Telemonitoreo para
responder a sus dudas y/o necesidades

6 |Como valora la confianza que inspira el
profesional obstetra en el Telemonitoreo

7 |Como responde respecto al horario en que
se le ha contactado en el Telemonitoreo

8 |Valore la satisfaccion de la consulta
telefonica

9 |Valore el resultado del Telemonitoreo

10 |Una vez recuperada la normalidad, como

responde referente a la consulta telefonica
para ser incorporada como una opcion

para su situacion
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ANEXO 3: Resultados

Tabla 10

Distribucion de frecuencia de valores en la dimension Fiabilidad

_ _ ~ Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje .
Valido acumulado

Baja 63 24.70 24.70 24.70
Regular 122 47.84 47.84 72.54
Alta 70 27.46 27.46 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De 255 usuarios encuestados, 122 equivalente al 47.84% declararon que la
fiabilidad fue nivel regular, 70 equivalente al 27.46% declararon que fue alta y 63
correspondiente al 24.70% que fue baja la fiabilidad en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque.

Tabla 11

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensién Capacidad de Respuesta

_ _ ~ Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje _
Valido acumulado

Baja 55 21.57 21.57 21.57
Regular 119 46.67 46.67 68.24
Alta 81 31.76 31.76 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 119 equivalente al 46.67% declararon que
la capacidad de respuesta fue nivel regular, 81 que equivale al 31.76% declararon
gue fue altay 55 correspondiente al 21.57% que fue baja la capacidad de respuesta

en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque
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Tabla 12

Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje _
Valido acumulado

Baja 70 27.45 27.45 27.45
Regular 108 42.35 42.35 69.80
Alta 77 30.20 30.20 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota- Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 108 equivalente al 42.35% declararon que
la seguridad fue nivel regular, 77 equivalente al 30.20% declararon que fue alta y
70 correspondiente al 27.45% que fue baja la seguridad en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque.

Tabla 13

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensidon Empatia

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje _
Valido acumulado

Baja 66 25.88 25.88 25.88
Regular 78 30.59 30.59 56.47
Alta 111 43.53 43.53 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 111 equivalentes al 43.53% declararon
gue la empatia fue nivel alto 78 equivalente al 30.59% declararon que fue regular y
66 correspondiente al 25.88% que fue baja la empatia en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque
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Tabla 14

Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Aspectos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje _
Valido acumulado

Baja 53 20.78 20.78 20.78
Regular 90 35.29 35.29 56.07
Alta 112 43.93 43.93 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogantes, 111 equivalente al 43.93% declararon que
los aspectos tangibles fueron nivel alto 90 equivalentes al 35.29% declararon que
fue regular y 53 correspondiente al 20.78% que fue bajo los aspectos tangibles en

el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.

Tabla 15

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensién Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje o
Valido  acumulado

Ineficaz 15 5.88 5.88 5.88
Eficaz 80 31.37 31.37 37.25
Muy Eficaz 160 62.75 62.75 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 160 equivalente al 62.75% declararon que
la fiabilidad fue nivel muy eficaz, 80 equivalente al 31.37% declararon que fue eficaz
y 15 correspondiente al 5.88% que fue ineficaz la fiabilidad segun la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia en el Centro de Salud de Jayanca,

Lambayeque.
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Tabla 16

Distribucién de frecuencia de valores en la dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Ineficaz 70 27.45 27.45 27.45
Eficaz 70 27.45 27.45 54.90
Muy Eficaz 115 45.10 45.10 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracién propia

De los 255 usuarios interrogados, 115 equivalente al 45.10% declararon que
la capacidad de respuesta fue nivel muy eficaz, 70 equivalente al 27.45%
declararon que fue eficaz y 70 correspondiente al 27.45% que fue ineficaz la
capacidad de respuesta segun la percepcién del servicio de Telemonitoreo en

Obstetricia en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.

Tabla 17

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensién Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .
Valido  acumulado

Ineficaz 16 6.27 6.27 6.27
Eficaz 90 35.30 35.30 41.57
Muy Eficaz 149 58.43 58.43 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 149 equivalente al 58.43% declararon que
la seguridad fue nivel muy eficaz, 90 equivalente al 35.30% declararon que fue
eficaz y 16 correspondiente al 6.27% que fue ineficaz la seguridad segun la
percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque



Tabla 18

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensiéon Empatia

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Ineficaz 37 14.51 14.51 14.51
Eficaz 41 16.08 16.08 30.59
Muy Eficaz 177 69.41 69.41 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota- Elaboracién propia

De los 255 usuarios interrogados, 177 equivalente al 68.41% declararon que
la empatia fue nivel muy eficaz, 41 equivalente al 16.08% declararon que fue eficaz
y 37 correspondiente al 14.51% que fue ineficaz la empatia segun la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia en el Centro de Salud de Jayanca,

Lambayeque.

Tabla 19

Distribucién de frecuencia de valores en la dimensién Aspectos Tangibles

_ ) ~ Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje _
Valido acumulado

Ineficaz 65 25.49 25.49 25.49
Eficaz 37 14.51 14.51 40.00
Muy Eficaz 153 60.00 60.00 100.00
TOTAL 255 100.00 100.00

Nota. Elaboracion propia

De los 255 usuarios interrogados, 153 equivalente al 60% declararon que los
aspectos tangibles fueron nivel muy eficaz, 65 equivalente al 25.49% declararon
gue fue ineficaz y 37 correspondiente al 14.51% que fue eficaz aspectos tangibles
segun la percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia en el Centro de

Salud de Jayanca, Lambayeque.
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Prueba de hipoétesis
Hipotesis 1

H1: Existe relacién entre la calidad de atencién y la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque.

Tabla 20

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud
de Jayanca, Lambayeque

Calidad de Atencion

Coeficiente de correlacion 0,944**
Percepcion del servicio
de Telemonitoreo

Sig. (bilateral) 0,00

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Toma de decisiones

En la Tabla 05, se observa que el coeficiente de correlacién entre la calidad
de atencion y la percepcion del servicio de Telemonitoreo es de 0,944 que indica
una correlacién fuerte positiva alta dado que este valor esta por encima del 0,5.
Ademas, el valor Sig. es de 0,00 que es menor a los niveles de significancia del 1%
0 5%.

H2: Existe relaciéon entre la fiabilidad y la percepcion del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.
El nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05, se acepta la hipotesis de

investigacion.
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H3: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque. El nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05, se acepta
la hipotesis de investigacion.

H4: Existe relacion entre la seguridad y la percepcion del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.
El nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05, se acepta la hipotesis de

investigacion.

H5: Existe relacion entre la empatia y la percepcion del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de Jayanca, Lambayeque.
El nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05, se acepta la hipotesis de

investigacion.

H6: Existe relacion entre los aspectos tangibles y la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia del usuario externo en el Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque. El nivel de significancia es de p=0.00 al ser menor a 0.05, se acepta
la hipotesis de investigacion.

59



ANEXO 4:

Operacionalizacion de las variables de los aspectos

sociodemograficos

Técnicas e

Prevencion de
cancer

Variable Definicion Definicion . . . . . Escala de
. . Dimensiones Indicadores Items instrumentos de L
Independiente conceptual operacional . . - medicién
la investigacion
Aspectos Son los datos | La variable sera | Datos personales | Edad afios Encuesta Razén
sociodemograficos proporcionados  por | descrita a Servqual
los usuarios a cerca |través del Sexo Femenino Encuesta Nominal
de sus caracteristicas | cuestionario de Masculino Servqual
personales y  su|calidad de Nivel educativo lletrado
desenvolvimiento atencion Primaria
utilizando la Completa Encuesta Ordinal
encuesta Secundaria Servqual
Servqual completa
Superior no
Universit
Superior
Universit
Datos de salud Tipo de seguro SIS
ESSALUD Encuesta Nominal
Otro Servqual
Tipo de usuario Nuevo
Continuador Encuesta Nominal
Servqual
Especialidad Control
atendida Prenatal Encuesta Nominal
Planificacion Servqual
familiar
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ANEXO 5: Matriz de Consistencia

Calidad de atencion y percepcion del servicio de Telemonitoreo en Obstetricia del usuario, Centro de Salud Jayanca, Lambayeque

Responsables: Bach. Juana Luzmila Pisco Ochoa

del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque?

. ¢Cudl es la percepcion del

servicio de Telemonitoreo en
Obstetricia de los usuarios del
Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque?,

. ¢Cudl es la relacion entre la

fiabilidad con la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en

Jayanca, Lambayeque.
O.E.2:
Conocer la calidad de atencion del

servicio de Obstetricia del Centro de Salud
de Jayanca, Lambayeque

O.E.3:

Conocer la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia de los
usuarios externos en el servicio de
Teleconsulta del Centro de Salud de

usuarios

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES METODOLOGIA

Problema general Objetivo general Enfoque: Cuantitativo
¢ Existe relacién entre la calidad | Determinar la relacion entre la calidad de | Variable 1: Tipo de investigacion:
de atencion y la percepcion del | atencion y la percepcion del servicio de | Calidad de atencion | Basica, transversal
servicio de Telemonitoreo en | Telemonitoreo en Obstetricia de los|de los usuarios | Disefo de Investigacion:
Obstetricia de los usuarios del | usuarios del Centro de Salud de Jayanca, | externos. Disefio:  Descriptivo -
Centro de Salud de Jayanca, | Lambayeque correlacional, no
Lambayeque? Objetivos especificos: Variable 2: experimental
Problemas especificos: O.E.1: Percepcion del
1. ¢Cudl es la calidad de |Identificarlos aspectos sociodemograficos | servicio de | Poblacion:

atencion que brinda el servicio | de los usuarios externos en el servicio de | Telemonitoreo  en | La poblacion de estudio

de Obstetricia de los usuarios | Telemonitoreo del Centro de Salud de | Obstetricia de los | estara confirmada por los

usuarios atendidos en el
servicio de Telemonitoreo
del Centro de Salud de

Jayanca, Lambayeque.
Son 750 usuarios
atendidos

Muestra:

Para el presente estudio
la muestra se determin6
mediante la formula de

Obstetricia de los usuarios del | Jayanca, Chiclayo, durante el periodo educacion de
Centro de Salud de Jayanca, | enero a marzo del 2021 poblaciones finitas,
Lambayeque? O.E.3: quedando finalmente
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. ¢Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta con la
percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia

de los usuarios del Centro de
Salud de Jayanca,
Lambayeque?

. ¢Cual es la relacion entre
seguridad con la percepcion
del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia de los usuarios
del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque?

. ¢Cual es la relacion entre
empatia con la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en
Obstetricia de los usuarios del
Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque?

. ¢Cual es la relacion entre
aspectos tangibles con la
percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia
de los usuarios del Centro de
Salud de Jayanca,
Lambayeque?

Establecer la relacion entre la fiabilidad
con la percepcion del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia de los
usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque

O.E.4:

Determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta con la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia
de los usuarios del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque

O.E.5:

Identificar la relacion entre seguridad con
la  percepcion  del servicio de
Telemonitoreo en Obstetricia de los
usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque

O.E.6:

Conocer la relacion entre empatia con la
percepcion del servicio de Telemonitoreo
en Obstetricia de los usuarios del Centro
de Salud de Jayanca, Lambayeque.
O.E.7:

Determinar es la relacion entre aspectos
tangibles con la percepcion del
servicio de Telemonitoreo en Obstetricia
de los usuarios del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque

conformada por 255
usuarios externos en el
servicio de Telemonitoreo
del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque
Técnica e instrumentos:
Técnica: La encuesta
Instrumentos:
Cuestionario

Métodos de andlisis de
datos
SPSS Versién 26 y Excel.
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ANEXO 6: Formato de opinion de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

TITULO DEL PROYECTO:

Relacion entre calidad de atenciébn y percepcion del servicio de
teleconsulta en Obstetricia del usuario, Centro de Salud Jayanca,

Lambayeque

1.1. Nombre del experto: Cindy Cecilia Escarate Guerrero

1.2. Especialidad del experto: médico cirujano, maestra en gestion de
los servicios de la salud

1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario de SERVQUAL
(percepciones) para conocer la calidad de atencion y Cuestionario
sobre percepcion del servicio de teleconsulta

1.4. Propésito:  Recopilar informacion sobre calidad de atencion de
los usuarios y sobre percepcion del servicio de teleconsulta en
Obstetricia.

1.5. Unidades de analisis: Usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque, 2021

1.6. Duracion: 30 minutos aproximadamente.

1.7. Poblacién: 255 usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque, 2021

1.8. Responsable: Juana Luzmila Pisco Ochoa

ASPECTOS DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Se evaluara cada item considerando los siguientes criterios:

v' Redaccion clara y precisa
v Coherencia con indicador y dimension

v" Se anotaran las observaciones o recomendaciones en los items

correspondientes.
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DIMENSION

ESCALA DE RESPUESTAS

VARLORACION

(1): Nunca (2): Casi nunca (3): A veces

(4): Casi siempre

(5): Siempre

Redaccion
clara
precisa

y

Coherencia
con la
dimension

Coherencia
con el
indicador

ENUNCIADOS

SI NO

Sl NO

Sl NO

Observaciones

mo O>»0-r>»0

Z0—0zZzm4d>»

FIABILIDAD

Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas

Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de llegada

Su atencion por el medico u obstetra se realzo segln el horario
publicada en el EESS

¢Cuando Ud. quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conto con mecanismos para atenderlo?

La farmacia cuente conto con los medicamentos que receta el
medico u la obstetra

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

La atencién en el area de caja, farmacia fue rapida

La atencion en el area de admision fue rapida

El tiempo que Ud. espero para ser atendido en el consultorio fue
corto

¢,Cuando usted present6 algun problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?

SEGURIDAD

¢Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad?

¢El médico u otro profesional que le atendid le realizaron un
examen completo y minucioso?

¢ El médico u otro profesional que le atendio, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

¢El' médico u otro profesional que le atendié le inspir6 confianza?

EMPATIA

¢El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢El personal de caja/farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢ Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencién?
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¢Usted comprendié la explicacion que el médico u otro
profesional le brindé sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

ASPECTOS
TANGIBLES

¢;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios para los
pacientes?

¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atencion?
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ESCALA DE RESPUESTAS VARLORACION

\Y
A L . .
R (1): Poco contento  (2): Contento (3): Muy contento Redaccion Coherencia Coherencia
| claray con la con el
A precisa dimension indicador
B DIMENSION Observaciones
L
£ ENUNCIADOS st [ NO | sl | NO | sI | NO
P ¢Como se siente durante la Teleconsulta con el profesional
E obstetra?
R FIABILIDAD
C ¢ Cree que el tiempo empleado en su consulta telefonica para tratar
E su problema ha sido suficiente?
P
C CAPACIDAD Valore la claridad de la informacion recibida por el profesional
I DE obstetra en la Teleconsulta
(e}
N A s Valore el trato y la amabilidad del obstetra que le atendi6
D Como valora la respuesta del profesional obstetra en la
E teleconsulta para responder a sus dudas y/o necesidades
L SEGURIDAD

Como valora la confianza que inspira el profesional obstetra en la
S teleconsulta
E
R Como responde respecto al horario en que se le ha contactado en
\I/ EMPATIA la Teleconsulta
C Valore la satisfaccion de la consulta telefénica
|
o ASPECTOS Valore el resultado de la Teleconsulta

TANGIBLES

Una vez recuperada la normalidad, como responde referente a la
consulta telefénica para ser incorporada como una opcién para su
situacion
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OPINION DE APLICABILIDAD

DNI:

Chiclayo, de junio del 2021
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

) TITULO DEL PROYECTO:
Relacion entre calidad de atencion y percepcion del servicio de
teleconsulta en Obstetricia del usuario, Centro de Salud Jayanca,
Lambayeque

1.1, Nombre del experto: ﬂg TFolla Jun Ko 042"’ VQ'N,Z,
1.2, Especialidad del experto: W&.&\“’ o Bletngiq deSarvicn e A
1.3. Nombre del instrumento: Cuestionaric de SERVQUAL
(percepciones) para conocer la calidad de atencitn y
Cuestionario sobre percepcion del servicio de teleconsulta
1.4. Propésito:  Recopilar informacién sobre calidad de atencién
de los usuarios y sobre percepcion del servicio de teleconsulta
en Obstetricia,
1.5. Unidades de analisis: Usuarios del Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque, 2021
1.6. Duracién: 30 minutos aproximadamente.
1.7.  Poblacién: 255 usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque, 2021
1.8. Responsable: Juana Luzmila Pisco Ochoa

1. ASPECTOS DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO
Se evaluara cada item considerando los siguientes criterios:
v Redaccion clara y precisa
v Coherencia con indicador y dimension
v Se anotaran las observaciones o recomendaciones en los
ltems correspondientes
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

1. TITULO DEL PROYECTO:
Relacién entre calidad de atencion y percepcion del servicio de
teleconsulta en Obstetricia del usuario, Centro de Salud Jayanca,

Lambayeque

1.1, Nombre del experto Me. URsiLA Haria Sesa Sersven

1.2. Especialidad del experto:NPG\GTER EN CEREWCIA DE SErvicias DE Salp

1.3. Nombre del instrumento: Cuestionaric de SERVQUAL
(percepciones) para conocer la calidad de atencion vy
Cuestionario sobre percepcion del servicio de teleconsulta

1.4. Propésito:  Recopilar informacion sobre calidad de atencion
de los usuarios y sobre percepcion del servicio de teleconsulta
en Obstetricia.

1.5. Unidades de analisis: Usuarios de! Centro de Salud de
Jayanca, Lambayeque, 2021

1.6. Duracion: 30 minutos aproximadamente.

1.7. Poblacién: 255 usuarios del Centro de Salud de Jayanca,
Lambayeque, 2021

1.8. Responsable: Juana Luzmila Pisco Ochoa

Il ASPECTOS DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO
Se evaluara cada item considerando los siguientes criterios
¥ Redaccion clara y precisa
v Coherencia con indicador y dimension
¥ Se anotaran las observaciones o recomendaciones en los
items correspondientes



® RS0 618 SOPRNIGHE OIS INAUINGNSS | STIANONYL |

x P ¥ | |wp sepw o somne wewes o7’ | 5019346y |
£PTIeS 1% €16 3GpepING 50f A 9Aqioel anb |
X b 4 ol OISR @ 92908 PULQ 8 [eUORalOX] 0RO N |
0o |8 anb ugrendxe ¥ gpu ¥dwod paisn? |
o prves m excon muomelo 0aD N oopw |
X A & ter!ﬁzs&?ségi
% X ® wu uoo open no-.o:lu. l.oa oﬂﬂlh,
¥ X[ ¥ - ]
euaowd K cjadsa) ‘pepmaui U0 res
X X ¥ :Lxgioiai.“m@ vILYdan3
X * » :.!:i::&lionowaaiﬁw
¢suunBaxd o sepnp
5§ b * e mmenien amd swsoyrs odum 1o PR
¥ §u§h
da ¥ gaaiotg
.S R § - s s’ ) v,
JA * VA wweiqoid upbBle opesasd  pagen ﬁ
X VN * 1@ Us oppuse ss wied oldes pn enb odwen @
£ s * UPIRS BNy UGINILIPE 0P OV (0 US UIURE ) VLSANGSIY
i L X oy_ooeum ‘sien op se 10 8 oo &) avarvavs 3
¥ X X #9180 B 1 0POUI 10 #1900 TD
X X ¥ uso owen cwetimomms
% * %
X bas X
b K X
Nl ® |on | B | on |m
SRR | g w | e & e




X A *
* X =l -
: Z 2 SPENSAI 10 SORA | SOLOIJSY |
WM WM vam !staig_-ipﬂ?ﬁ%w
KT A e e
2 Y : U1 U3 BRMEI0 (BUosajoM 9P eiendeai 58 mioA cuipn QYQIMIO38 u
GIPURE 8f onb RS0 .
I e TR ¢
z s Z wworssjosd i .2 DepU:  35A | OVOIOVAYD| 3
i%gieogﬂ!l lh-!
X X X oo
JSUORSI0Id 19 U0O EUNSUOIBBL B MU I B0
o907 | Qvorueve |
oN | 8 ON | 18
o nan Sapasl Xy
| ugeoepay Owewoo A (g)  owewod(z)  cwemson 0aog (4)

M| X1% X

L e

x| x| x| %




OPINION DE APLICABILIDAD

_@_\2991‘91‘}_.‘}_(%_@1.&5\11“9& vedecradas.,

Chiclayo, 20 de junio del 2021

R

Obet. Urmeks Moric Soma Sergwée
MAGISTER £ GESTION DE LOS
BERVICIOS D€ SALUD

—_—00P 224
DNl 40246331



