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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo Conocer el nexo entre la
calidad de atencion y satisfaccién de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022. Metodologia: estudio no experimental, descriptivo,
correlacional, de corte transversal, con una muestra de 113 usuarias. Se aplico
como técnica de recoleccion de datos la encuesta, como instrumento el
cuestionario de SERVQUAL para la calidad de atencién y un cuestionario validado
para la satisfaccion de la usuaria. Resultados: Existe una relacion directa alta de
0.882 entre la calidad de atencidon y la satisfaccién de la usuaria, por otro lado,
también se obtuvo que existe una relacion directa entre las dimensiones de la
calidad de atencion con la satisfaccion de la usuaria, donde elementos tangibles
se relaciona con un 0.808; fiabilidad con un 0.709; capacidad de respuesta con un
0.671; seguridad con un 0.774 y empatia con un 0.803. Conclusion: La calidad de
atencion y la satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS,

Lima, 2022; se relacionan directa y positivamente con 0.882.

Palabras clave: Calidad de atencioén, satisfaccion, usuaria, Obstetricia.
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ABSTRACT

The present research work was to know to relationship between quality of care and
user satisfaction of Obstetric service, in the IPRESS, Lima, 2022. Methodology:
Non — experimental, descriptive, correlational, cross- sectional study, with a
sample of 113 users. The survey was applied as a data collection technique and as
instruments the SERVQUAL questionnaire for quality of care and a validated
guestionnaire for user satisfaction. Results: If there is a high direct relationship of
0.882 between quality of care and user satisfaction, on the other hand, it was also
obtained that there is a direct relationship between the dimensions of the quality of
care and user satisfaction, where tangible elements is relationship of 0.808,
reliability of 0.709; answer’s capacity of 0.671; security of 0.774 and empathy of
0.803. Conclusion: Quality of care and user satisfaction of Obstetric service, in the

IPRESS, Lima, 2022; are directly and positively relationship to a 0.882.

Keywords: Quality of care, satisfaction, user, Obstetrics
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I. INTRODUCCION

La calidad de atencion es definida como el peldafio en donde los servicios de
salud para las personas y comunidades, elevan la probabilidad de obtener
resultados deseados relacionados a la salud. La calidad de atencién engloba la
promocion, prevencién, tratamiento, rehabilitacion y paliacion; esta puede mejorar
constantemente mediante una prestacion de servicio que cumpla con la
satisfaccion de las necesidades de las personas, familias y comunidades.
(Organizacién Mundial de la Salud, 2020)

La satisfaccion del cliente, es el punto primordial cuando lo que se busca es
precisar la calidad del bien o del servicio, asimismo es la llave para la perennidad
de una entidad dado que interviene en la decision de los usuarios de compartir sus

experiencias del servicio produciendo un efecto multiplicador. (Pizam y Ellis, 1990)

En la actualidad hay un interés de parte de entidades publicas como privadas de
observar aspectos que estan relacionados con el tema de calidad de atencién,

pues este punto es prioritario para la mejora de nuestro sistema de salud.

En nuestro pais la satisfaccién del usuario es un buen indicador pues ayuda a
evaluar la calidad de atencion de un establecimiento de salud. A pesar que con el
tiempo se ha ido mejorando, no se logra cumplir con las expectativas de los
usuarios, esto puede ser por falta de presupuesto que el estado brinda a salud y

por una inadecuada gestion publica de los jefes de los establecimientos de salud.

El establecimiento de salud en estudio esta ubicado en el distrito San Juan de
Lurigancho - Lima, es un establecimiento de salud privado que tiene convenio con
EsSalud, donde brinda servicios a los asegurados de la red Almenara, el servicio
de Obstetricia brinda citas de forma diaria y a libore demanda pese a eso existen
ciertas disconformidades por los usuarios externos, es por ello que se desarrolla la
presente investigacion, para poder estimar la calidad de atencién y la satisfaccion
de la usuaria que se atienden en el servicio de Obstetricia.



En tal sentido se planted el siguiente problema general: ¢ Qué nexo existe entre la
calidad de atencion y satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 20227

A su vez como problemas especificos: P.E.lI ¢Qué nexo existe entre elementos
tangibles y satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS,
Lima, 2022? P.E.Il ¢Qué nexo existe entre fiabilidad y satisfaccion de la usuaria
del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022? P.E.lll ¢, Qué nexo existe
entre capacidad de respuesta y satisfaccion de la usuaria del servicio de
Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022? P.E.IV ¢(Qué nexo existe entre
seguridad y satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS,
Lima, 20227 P.E.V ¢ Qué nexo existe entre empatia y satisfaccién de la usuaria del

servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022?

La presente investigacion se justifica de forma tedrica pues va a posibilitar indagar
aspectos relevantes entre la calidad de atencion y la satisfaccién de la usuaria que

se atiende en el servicio de Obstetricia en una IPRESS en Lima.

Desde la perspectiva de conveniencia se justifica que esta investigacion es
conveniente para el establecimiento de salud pues con esta investigacion se
lograra identificar si la calidad de atencion que brindan en el servicio de Obstetricia

esta logrando satisfacer las necesidades de la usuaria.

Desde la perspectiva de relevancia social se justifica que esta investigacion
beneficiara directamente a las usuarias del servicio de Obstetricia de la IPRESS, a
su vez este estudio ayudara a identificar posibles deficiencias que hay en el
servicio permitiendo de esta forma mejorar la atencion que brindan y asi lograr
satisfacer las necesidades de la usuaria. Por otro lado también servird como

fuente bibliogréfica para futuras investigaciones sobre este tema.

Desde la perspectiva de valor teorico se justifica que esta investigacion tiene valor
tedrico porque los resultados serviran como referencia para futuras

investigaciones a nivel internacional y nacional.



Es asi que en la presente investigacion se planteé como objetivo general: Conocer
el nexo entre la calidad de atencion y satisfaccion de la usuaria del servicio de
Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022. De igual manera como objetivos
especificos se plante6: O.E.I Conocer el nexo entre elementos tangibles y
satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022
O.E.lIl Conocer el nexo entre fiabilidad y satisfaccion de la usuaria del servicio de
Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022 O.E.Ill Conocer el nexo entre capacidad
de respuesta y satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022 O.E.IV Conocer el nexo entre seguridad y satisfaccion de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022 O.E.V Conocer el
nexo entre empatia y satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.

Como hipotesis general en la presente investigacion se planted: Existe un nexo
significativo entre calidad de atencion y satisfaccion de la usuaria del servicio de
Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022. Asi mismo como hipétesis especificas se
plantearon: H.E.I Existe un nexo significativo entre elementos tangibles y
satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.
H.E.Il Existe un nexo significativo entre fiabilidad y satisfaccion de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022. H.E.Ill Existe un nexo
significativo entre capacidad de respuesta y satisfaccién de la usuaria del servicio
de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022. H.E.IV Existe un nexo significativo
entre seguridad y satisfaccion de la del servicio de Obstetricia, en una IPRESS,
Lima, 2022. H.E.V Existe un nexo significativo entre empatia y satisfaccion de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.



MARCO TEORICO
A continuacion, revisaremos los estudios nacionales e internacionales que
fueron investigados segun las variables de estudio y su posible relacion.
Entre los antecedentes internacionales tenemos:
Castillo et al. (2014), en su investigacion realizada en Colombia, buscaron
identificar los factores asociados a la satisfaccion de las usuarias del
servicio de control prenatal en instituciones de salud de primer nivel, para
ello se realiz6 un estudio analitico; como resultado que concluyé que la
satisfaccion de las usuarias es adecuada y el factor que influy6 fue el buen
trato del personal de salud.
Alvaraez y Mendoza (2017), en su investigacion Relacion entre gestion del
director y satisfaccion del usuario externo en centros de Salud, en Ecuador,
identificaron la relacion entre los usuarios externos y la gestion de los
directores de 9 establecimientos de salud, el estudio fue no experimental,
transversal, descriptivo y correlacional, se obtuvo como respuesta una mala
gestién y la insatisfaccién de los pacientes.
Vasquez et al (2018), realizaron un trabajo de investigacion titulado
Satisfaccion del paciente en el primer nivel de atencion médica, en México,
determinaron la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en los
servicios de una unidad de primer nivel, el estudio descriptivo, transversal,
se concluyé que la satisfaccion de la atencién de los usuarios es buena.
Suarez et al (2018), en su investigacion titulado Percepcion sobre la calidad
de atencion en el centro de salud CAI Ill, en el cual indagaron conocer la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion, para la
investigacion aplicaron un estudio cuantitativo, descriptivo, de corte
transversal, mostrando como conclusion que la satisfaccién es regular en
cuanto a la calidad de atencién, pues los pacientes coincidieron que falta
mejorar la infraestructura y la empatia del personal hacia los usuarios.
Véasquez et al (2018), cuyo estudio de investigacion titulado Satisfaccion de
las usuarias del servicio de Ginecologia y Obstetricia del Hospital Nacional

2018, en Paraguay, determinaron el nivel de satisfaccion de las usuarias



gue se atendieron del servicio de Ginecologia y Obstetricia, este estudio se
bas6 en wuna metodologia observacional, descriptivo, prospectivo,
concluyendo que la frecuencia de satisfaccién fue de un 40%.

Por otro lado tenemos los antecedentes nacionales:

Zamora (2016), en su estudio de investigacién Satisfaccion sobre la
infraestructura y la calidad de atencion en la consulta de Gineco-Obstetricia
en un establecimiento de primer nivel, determind la satisfaccion de los
usuarios externos en relacion a calidad de atencion e infraestructura del
consultorio de Gineco-Obstetricia, se bas6 en un estudio observacional, no
experimental, en este estudio se concluy6 que la satisfaccion en cuanto a
la calidad de atencion y su infraestructura fue satisfaccion elevada.

Aquije y Kuroki (2019), en su estudio de investigacion realizado en Ica,
titulado Calidad de Atencion del parto segun puérperas del servicio de
obstetricia de un hospital general de Perl, determinaron la calidad de
atencion durante el parto segun las puérperas atendidas en el servicio de
Obstetricia, su disefio de investigacion fue descriptiva, observacional,
prospectivo y transversal, en este estudio se concluyé que la calidad de
atencion recibida durante el parto fue muy bueno.

Obregon et al (2021), en su investigacion en un establecimiento de salud de
atencién primaria, en Carabayllo, buscaron determinar la satisfaccién de los
adolescentes por la atencion recibida en un servicio diferenciado del C. S El
Progreso, el estudio fue observacional, descriptivo y transversal, en esta
investigacion se concluyo que la satisfaccion de los adolescentes era buena
debido a la empatia de parte del profesional de salud que les brindo la
atencion.

Garay (2018), en su tesis Calidad de atencion y satisfaccion del usuario, en
atencion del servicio de Obstetricia del centro de salud Huanca Sancos,
determind cuél es el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde
dimensiones de calidad, para ello aplic6 una metodologia de tipo descriptiva
y de corte transversal, cuya investigacion concluy6 que la satisfaccion del

usuario es una satisfaccion media.



Tarazona (2017), en su tesis realizada en Huaraz, busc6 determinar qué
relacion existe entre calidad de la atencion y la Satisfaccion de los
pacientes que fueron atendidos en el servicio de obstetricia, para ello
utilizaron una metodologia descriptivo, correlacional; se tuvo como
conclusién que de las usuarias encuestadas, 13,1% indicaron que el
servicio es excelente, sin embargo 72,9% manifestaron que el servicio es

de regular y mala calidad.

Con respecto a las teorias relacionadas a la presente investigacion
tenemos como variable independiente, la calidad de atencion, segun la
Organizacion Mundial de la Salud (2020), es definida como el peldafio en
donde los servicios de salud para las personas y comunidades, elevan la
probabilidad de obtener resultados deseados relacionados a la salud. La
calidad de atenciébn engloba la promocion, prevencion, tratamiento,
rehabilitacion y paliacion; esta puede mejorar constantemente mediante una
prestacion de servicio que cumpla con la satisfaccion de las necesidades de
las personas, familias y comunidades.

Para Donabedian (1980), la calidad asistencial, es un estandar de atencion
gue optimiza el estado fisico y mental del usuario, después de tener en
cuenta lo bueno y lo malo que se obtuvo segln lo esperado, durante las
fases de la atencion.

Existen diversos modelos de calidad, de los cuales mencionaremos algunos
a continuacién: Modelo de la Calidad percibida del servicio (PSQM, siglas
en inglés), segun Gronroos (1984), propone dos dimensiones, por un lado,
el aspecto técnico, en esta primera dimensién se considera lo que el cliente
quiere, el cual resulta de la calidad del servicio; y por otro lado, el aspecto
funcional en cuya dimension se esquematiza en como se brindara el
servicio. Segun el autor lo funcional esta relacionado con lo técnico; por otro
lado tenemos al modelo de SERVPERF, fue creado por Cronin y Taylor
(1992, 1994), esta encuesta evalla las percepciones del cliente sobre la

calidad del servicio de una entidad, el modelo SERVPERF y el modelo



SERVQUAL miden las mismas dimensiones, sélo que el primero se centra
en el resultado de la sin importar las expectativas del cliente, es por eso
gue se originé la escala SERVPERF como una protesta de la escala
SERVQUAL. (Setd 2005); mientras que el modelo SERVQUAL, es un
instrumento diseflado por Parasuraman, Zethaml y Berry para evaluar las
expectativas de lo que espera del servicio y percepciones que tiene de éste,
contempla cinco dimensiones:

Elementos tangibles: En esta dimension se tiene en cuenta la
infraestructura y materiales que utiliza una entidad para brindar un servicio.
Fiabilidad: Esta orientada a dar soporte al usuario antes, durante y después
del servicio.

Capacidad de respuesta: Evalta los niveles de eficacia y eficiencia que
brindo los recursos humanos a los clientes en el servicio.

Seguridad: Evalta el grado de confianza que gener6 el capital humano al
brindar el servicio a sus clientes.

Empatia: Evalia el grado de interés que la empresa brindé al cliente
durante el servicio ofertado.

Por otro lado como variable dependiente, satisfaccion de la usuaria, la
satisfaccion involucra el estado de bienestar y goce tras el resultado de lo
gue se espera o desea de un producto o servicio (Sancho, 1998).

Para Pizam y Ellis (1990), la satisfaccion del usuario, es el punto primordial
cuando lo que se busca es conocer la calidad del servicio o producto,
ademas es la llave para la perennidad de una entidad dado que influye en
la decisiobn de los usuarios de compartir sus experiencias del servicio
produciendo un efecto multiplicador.

Por su parte, Wolf et al (1978) consideran tres dimensiones de satisfaccion
del usuario; cognitiva, que es la calidad y cantidad de informacion que
brinda el personal asistencial, afectiva, comprension que demuestra el
personal asistencial; competencia profesional, Habilidades del personal de

salud.



3.3. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Es wuna investigacion basica, porque busca incrementar conocimientos

cientificos sin un fin practico. (De la Orden ,1985).
Disefio de investigacion

No Experimental, debido que para su estudio no se manipula las variables,
pues lo que se busca es encontrar que efecto causa la variable independiente
en la otra variable. (Hernandez et al, 2014). Es de corte transversal porque se

realizard una sola medicion de las variables en un tiempo determinado.

» Descriptivo: Describe la caracteristicas de la variable gue se estan
analizando. (Hernandez et al, 2014).
» Correlacional: Busca comprender la relacidbn que existe entre las dos

variables de estudio. (Hernandez et al, 2014).
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Vx

M r

Vy

M: muestra
Vx = Calidad de atencién
Vy = Satisfaccion de la usuaria

I = nexo entre ambas variables



3.2 Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
CALIDAD DE |Es el peldafio en |Se aplicarda la | Fiabilidad. -Respeto al usuario. Ordinal
ATENCION donde los servicios de | encuesta -Precision del
salud para las | SERVQUAL, diagnéstico.
personas y | utilizando las -Atencion puntual.
comunidades, elevan | dimensiones de -Comunicacioén clara.
la probabilidad de |la calidad de
obtener restitados | atencion. Capacidad de | -Capacidad de | Ordinal
deseados respuesta. solucién de
relacionados a la problemas.
salud. (OMS, 2020) -Tiempo de espera.
Seguridad. Informacién completa, | Ordinal
oportuna y entendible.
Empatia. Amabilidad, respeto y | Ordinal
paciencia.
Elementos -Material  para la | Ordinal




SATISFACCION
DE LA
USUARIA

Es el estado de animo
de una persona que
resulta de la
percepcion de un
servicio recibido
comparado con la
expectativa que tenia.

(Kotler, 2012)

Se aplicard un
cuestionario ya
validado con 12

items.

Tangibles. atencion.

-Limpieza del
consultorio.
-Sefalizacion.

Cognitiva. Calidad y cantidad de | Ordinal
informacion.

Empatia. Amabilidad, respeto y | Ordinal
paciencia.

Fiabilidad. -Atencion puntual. Ordinal
-Respeto a la
paciente.

Elementos Limpieza, Ordinal

tangibles. sefalizacion, tramites.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Conjunto de usuarios con caracteristicas determinadas. (Hernandez et al,
2014). En este estudio la poblacion estuvo conformada por todas las
usuarias que se atendieron en el 2do trimestre del afio 2022, en el servicio
de Obstetricia, haciendo un total de 160 usuarias atendidas.

Criterios de inclusion:

Usuarias de sexo femenino.

Usuarias de 18 a 59 afios.

Usuarias cuya consulta es para consejeria de VIH.

Usuarias de desean ser encuestadas.

Criterios de exclusién

Usuarias con diagnaosticos psicologicos.

Usuarias que no desean ser encuestadas.

Muestra
Conjunto de usuarios separados de una poblacion por un muestreo
probabilistico o no probabilistico (Sanchez et al, 2018). En este estudio la

muestra se obtuvo utilizando la formula:

__ N-Z2p-(-p)
TW-D-e?+22p-A-p)

n

Donde:

n = tamafo de muestra

N = poblacion total

Z = Coeficiente de confianza, (nivel de confianza de 95%).

p = 50% de usuarios que se espera la satisfaccion sea positiva

q = 50% de usuarios que se espera que la satisfaccion sea negativa.

11



e = 0.05 margen de error
Remplazamos la formula:

B 160 x (1.96) x 0.5 x (1 — 0.5)
~ (160 — 1) x (0.05)% + (1.96)2 x 0.5 x (1 — 0.5)

n

1536
=136
n =112.94

n =113

Muestreo
Se utilizé un muestreo probabilistico, pues toda la poblacién tienen la
misma probabilidad de pertenecer a la muestra (Hernandez et al, 2014), se

usara el muestreo probabilistico aleatorio simple.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Para la presente investigacion se empleo la técnica de encuesta.

Instrumento:

Para medir la calidad de atencién el instrumento que se empled fue el
cuestionario SERVQUAL, disefiado por Parasuraman, Zethaml y Berry,
gue contiene 22 items, divididos en cinco dimensiones; mientras que para
medir la satisfaccion de la usuaria el instrumento que se utilizé6 fue un
cuestionario con 12 items, de una tesis ya validada en el 2018. Cada
instrumento tiene puntaje de 1 al 5, donde el puntaje mas bajo es el 1y el

puntaje mas alto el 5.
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3.5 Procedimientos

En la recoleccion de informacion utilizamos la técnica de encuesta, el cual nos
permitié evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion de la usuaria, en cuanto a
la aplicacién del instrumento primero fueron validadas por tres expertos, por otro
lado para la confiabilidad del instrumento se aplicO la escala de Alpha de
Cronbach tanto para la calidad de atencion como para la satisfaccion de la usuaria
teniendo como resultado 0.91 y 0.92 respectivamente, afirmando que los

instrumentos son altamente confiables.
3.6 Método de analisis de datos

Para procesar los datos recolectados se utilizo el programa estadistico SPSS 26 y
para el contraste de hipotesis se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman que es una medida no paramétrica que mide la direccién de asociacion

entre dos variables.

Interpretacion:

Valor de Significado
Rho
-1 Cormelacidn negativa grande y perfecta
09 a 088 Cormelacién negativa muy alta
0.7 a 088 Cormrelacién negativa alta
04 a 068 Cormelacion negativa moderada
02 a 038 Correlacién negativa baja
001a 018 Correlacién negativa muy baja
0 Cormelacién nula
001a 019 Correlacién positiva muy baja
02 a 039 Correlacién positiva baja
04 a 0868 Cormrelacion positiva moderada
07 a 088 Cormelacion positiva alta
09 a 088 Cormrelacidn positiva muy alta
+1 Cormrelacién positiva grande y perfecta

Elabeoracion basada en Hemandez Sampier & Femandez Collado, 1998.
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3.7. Aspectos éticos

Para aplicar la encuesta se explic6 a las usuarias, que la finalidad de la
investigacién es evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias,
por lo que la informacién obtenida sera de forma anonima para salvaguardar la
integridad de cada una de las participantes. Asimismo toda informacion plasmada
en el desarrollo del trabajo es de forma veridica, respetando la informacién

bibliografica.
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IV.RESULTADOS

Contraste de hipétesis entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de la
usuaria.

Hipotesis alterna
Ha: Existe un nexo significativo entre calidad de atencién y satisfaccion de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Hipétesis nula

HO: No existe un nexo significativo entre calidad de atencion y satisfaccion de la

usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 1
Nexo entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la usuaria, en una IPRESS,
Lima, 2022.

Satisfaccion de la

Calidad de atencidén .
usuaria

Coeficiente de

Calidad de atencion . 1.000 0.882
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccién de la usuaria Coeﬁc:enr.e‘ de 0.882 1.000
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del analisis, muestra una
correlacion de 0.882, lo que nos muestra que existe un nexo positivo directo alto
entre la calidad de atencién y la satisfaccion de la usuaria del servicio de

Obstetricia, por tanto la hipotesis nula queda descartada.
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Contraste de hipotesis entre elementos tangibles y la satisfaccion de la

usuaria
Hipotesis alterna

Ha: Existe un nexo significativo entre elementos tangibles y satisfacciéon de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Hipotesis nula

HO: No existe un nexo significativo entre elementos tangibles y satisfaccion de la

usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 2
Nexo entre elementos tangibles y la satisfaccion de la usuaria, en una IPRESS,
Lima, 2022.

Satisfaccion de la

Elementos tangibles )
usuaria

Coeficiente de

Elementos tangibles . 1.000 0.808
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccién de la usuaria Coefi c;ent.e: de 0.808 1.000
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del analisis, muestra una
correlacion de 0.808, lo que nos muestra que existe un nexo positivo directo alto
entre elementos tangibles y la satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia,
por tanto la hipétesis nula queda descartada.
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Contraste de hipotesis entre fiabilidad y la satisfaccion de la usuaria
Hipotesis alterna:

Ha: Existe un nexo significativo entre fiabilidad y satisfaccion de la usuaria del

servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.
Hipotesis nula:

HO: No existe un nexo significativo entre fiabilidad y satisfaccion de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 3

Nexo entre fiabilidad y la satisfaccion de la usuaria, en una IPRESS, Lima, 2022.

Satisfaccidn de la

Fiabilidad .
usuaria
Fiabilidad Coeficiente de 1.000 0.709
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccion de la usuaria Coeﬁc:ent:s: de 0.709 1.000
correlacién
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del analisis, muestra una
correlacion de 0.709, lo que nos muestra que existe un nexo positivo alto entre
fiabilidad y la satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, por tanto la

hipotesis nula queda descartada.
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Contraste de hipotesis entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de la

usuaria
Hipotesis alterna:

Ha: Existe un nexo significativo entre capacidad de respuesta y satisfaccion de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Hipotesis nula

HO: No existe un nexo significativo entre capacidad de respuesta y satisfaccion de

la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 4
Nexo entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de la usuaria, en una
IPRESS, Lima, 2022.

Capacidad de Satisfaccion de la
respuesta usuaria
Capacidad de respuesta Coeﬁcremie' de 1.000 0.671
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccion de la usuaria Coeﬁcrenr.e: de 0.671 1.000
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del andlisis, muestra una
correlacion de 0.671, lo que nos muestra que existe un nexo positivo directo
moderado entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de la usuaria del servicio

de Obstetricia, por tanto la hipétesis nula queda descartada.
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Contraste de hipotesis entre seguridad y la satisfaccion de la usuaria
Hipotesis alterna:

Ha: Existe un nexo significativo entre seguridad y satisfaccion de la del servicio de
Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Hipotesis nula

HO: No existe un nexo significativo entre seguridad y satisfaccion de la del servicio
de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 5

Nexo entre seguridad y la satisfaccién de la usuaria, en una IPRESS, Lima, 2022.

Satisfaccidn de la

Seguridad .
usuaria
Coeficiente d
Seguridad oeficiente de 1.000 0.774
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccién de la usuaria Coeﬁaent.e: de 0.774 1.000
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del andlisis, muestra una
correlacion de 0.774, lo que nos muestra que existe un nexo positivo directo alto
entre seguridad y la satisfaccién de la usuaria del servicio de Obstetricia, por tanto

la hipbtesis nula queda descartada.

19



Contraste de hipotesis entre empatia y la satisfaccion de la usuaria
Hipotesis alterna:

Ha: Existe un nexo significativo entre empatia y satisfaccion de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Hipotesis nula

HO: No existe un nexo significativo entre empatia y satisfaccién de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022.

Tabla 6

Nexo entre empatia y la satisfaccion de la usuaria, en una IPRESS, Lima, 2022.

Satisfaccion de la

Empatia )
usuaria
Coeficiente d
Empatia oeficiente de 1.000 0.803
correlacion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113
Satisfaccion de la usuaria Coef:aent‘ej de 0.803 1.000
correlocion
Sig (bilateral) 0.000
N 113 113

Fuente: SPSS26
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla después del analisis, muestra una
correlacion de 0.803, lo que nos sefiala que existe un nexo positivo directo alto
entre empatia y la satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, por tanto la

hipétesis nula queda descartada.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se orient0 en saber si la calidad de atencién se relaciona
0 no con la satisfaccién de la usuaria del servicio de obstetricia en una IPRESS,
2022. Los resultados que muestra esta investigacion estan respaldados como
soporte teorico las definiciones de diversos autores y como también los

antecedentes relacionados a nuestra investigacion.

Como resultado de nuestra investigacion se demostré que existe relacion
significativa directa entre la calidad de atencién y la satisfaccién de la usuaria lo
gue se debe sin duda a la buena atencion del servicio de Obstetricia. Lo mismo
sucede al comparar los resultados con estudios anteriores que muestran la

relacion de la calidad de atenciéon con la satisfaccidon de los usuarios.

Segun lo hallado en el presente trabajo entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de la usuaria existe un nexo significativo alto con 0.882 mientras que
Tarazona (2017) en su estudio obtuvo como resultados una relacion significativa
moderada de 0.531.

Garay (2018) obtuvo que la relacién entre cada una de las dimensiones de la
calidad de atencion es significativa pues las usuarias se encuentran satisfechas
con la atencion del servicio de Obstetricia, que comparado con este estudio
realizado, obtenemos resultados similares pues la relacion es significativa alta en
las dimensiones de fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, empatia; en tanto
gue en la dimension capacidad de respuesta la relacion es significativa directa

moderada.

Tarazona (2017) encuentran diferentes conclusiones, la calidad de atencion en el
servicio de Obstetricia es inadecuada lo que conlleva a la insatisfacciéon de los

pacientes con 72.9%.

Castillo et al (2014) en Colombia obtienen que la satisfaccion de la usuaria es
buena por el buen trato del personal de salud, lo que muestra similar conclusion

con este estudio, pues la dimension empatia indica que hay una relacion directa
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con la satisfaccion de la usuaria por el buen trato, amabilidad, respeto y paciencia

del profesional de salud.

En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta tuvo una relacién directa
moderada de 0.671, pues para las usuarias que desean realizar algun tipo de
reclamo no se les resulta facil concretarlos y si lo logran sienten que no se
resuelve inmediatamente, por otra parte la dimensién de elementos tangibles tuvo
una relacion directa alta con 0.808, en comparacion con Vasquez et al (2018), en
Paraguay, donde concluyen que las usuarias se encuentran satisfechas en cuanto
a la capacidad de respuesta del hospital y la seguridad, a diferencia de la
dimension de elementos tangibles donde indican que es un punto débil en la

atencion.

La satisfaccion de las usuarias también depende del tiempo de espera, Castillo et
al (2014), demuestra en su investigacion realizado en Cartagena que las usuarias
se encuentran insatisfechas por el tiempo de espera para recibir la atenciéon con
un 51.3%, mientras que en el presente estudio las usuarias se encuentran

satisfechas, pues el tiempo de espera para la atencion fue corto.

En relacion a nuestro objetivo general de investigacion, se pudo concluir que la
calidad de atencién del servicio de Obstetricia es buena, conllevando asi a un nivel

alto de satisfaccion de las usuarias que se atienden en el servicio.

Respecto a nuestra hipotesis general e hipotesis especificas, podemos indicar que
de acuerdo a los resultados obtenidos se encontré una relacion significativa
directa entre ambas variables en estudio, esto se puede relacionar con los autores
Zamora (2016) y Aquije y Kuroki (2019), donde en ambos estudios la satisfaccion
de los usuarios es buena, obteniendo con este resultado una relacion positiva

directa entre sus variables de investigacion.

Esta investigacion tuvo como fortaleza que la poblacion, permitio tener una
muestra representativa de usuarias atendidas en el servicio lo que permitié que el

resultado de la investigacion sea mas confiable y veridica.
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Para finalizar considero que esta investigacion servird como aporte para futuros
trabajos de investigacion con enfoque a la salud, especialmente en los servicios
de Obstetricia, es importante que con el pasar del tiempo se debe mejorar la
calidad de atencion en los servicios, generar seguridad a los usuarios con los que
tratamos dia a dia pues ellos son el pilar de nuestra profesion. Por otro lado hay
tener en cuenta también que una buena gestion en los establecimientos sanitarios

mejorara nuestro sistema de salud.
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VI. CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

El resultado obtenido en la investigacion muestra que la calidad de
atencion tiene un nexo significativo directo con la satisfaccién de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022, con un

nivel positiva alta de 0.882.

El resultado obtenido en la investigacion muestra que la dimension
elementos tangibles tiene un nexo significativo directo con la satisfaccion
de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022,

con un nivel positiva alta de 0.808.

El resultado obtenido en la investigacion muestra que la dimension
fiabilidad tiene un nexo significativo directo con la satisfaccion de la
usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022, con un

nivel positiva alta de 0.709.

El resultado obtenido en la investigacion sefala que la dimensién
capacidad de respuesta tiene un nexo significativo directo con la
satisfaccion de la usuaria del servicio de Obstetricia, en una IPRESS,

Lima, 2022, con un nivel positiva alta de 0.671.

El resultado obtenido en la investigacion muestra que la dimension
seguridad tiene un nexo significativo con la satisfaccion de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022, con un nivel positiva
alta de 0.774.

El resultado obtenido en la investigacion muestra que la dimension
empatia tiene un nexo significativo con la satisfaccion de la usuaria del
servicio de Obstetricia, en una IPRESS, Lima, 2022, con un nivel positiva
alta de 0.803.
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VII.

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

RECOMENDACIONES

Brindar los resultados de investigacion a jefatura para que puedan
conocer cdmo se esta brindando la atencién en el establecimiento y de
esta forma brindar capacitaciones al personal sobre puntos relacionados
a calidad de atencion y buscar asi poder estandarizar la forma de

atencion en el servicio.

Se sugiere mejorar la infraestructura, con espacios de salas de espera
adecuadas, con suficientes sillas para comodidad del paciente, de igual
forma recalcar al personal de limpieza que los servicios higiénicos deben
mantenerse limpio las 12 horas que se encuentra abierto el

establecimiento.

Brindar una atencion clara a la usuaria desde que ingresa al

establecimiento, sin ninguna distincion, respetando su hora de llegada.

Tanto el personal asistencial y el personal administrativo deben tener
disposicion de atencion inmediata al llamado de la usuaria para dar
solucion en la medida posible sobre algin inconveniente que se pueda
presentar, siempre con respeto explicando de forma clara y precisa todos

los procedimientos que se deben seguir en el establecimiento.

Durante la atencién se debe respetar la privacidad del paciente, siendo
asi que mientras dure la atencién solo deben de estar en consultorio,
personal de salud, usuaria y si es menor de edad el tutor, de igual forma
la obstetra debe ser minuciosa a la hora de la atencion y poder resolver

todas las dudas del paciente.

El personal asistencial y administrativo deben de fomentar el buen trato,
la amabilidad, paciencia con las usuarias del servicio y usuarios en

general.
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

13 DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si| No | S8 |No | Si | No

1 ;Desde qué ingreso al establecimiento de salud, el X X x
personal le explico de forma clara los pasos para la
atencion?

2 | ;Recibio la atencion segun el horario publicado en el X X X
establecimiento de salud?

3 | iLa Obstetra lo atendio respetando su orden de X X X
llegada?

4 | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a X X X
ofras pacientes?
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA X x x

5 | ;Cuéndo usted quiso realizar algin reclamo lo pudo X * x
realizar con facilidad?

6 | ;La atencion en laboratorio fue rapida? X x x

7 | ;La atencién en el servicic de Obstetricia fue rapido? k3 * X

8 | ;El tiempo gue usted espero para ser atendido en el
consultorio fue corto?

9 | ;Cudndo usted presento algin inconveniente se resolvid | X x X
inmediatamente?
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si| No | S8 |No | Si | No

10 | ;Durante la atencién en el consultorio s respetd su x F3 x
privacidad?

11 | ;La obstetra que le atendié fue minuciosa al momento X X X
de realizar la historia clinica?

12 | ;La obstetra que | atendid le brindo tiempo suficiente x x x
para responder sus preguntas?

13 | jLa obstetra que la atendid le inspird confianza? X X X
DIMENSION 4: EMPATIA

14 | ;La obstetra lo trato con amabilidad, respeto y X x X
paciencia?

15 | ;El personal de laboratorio lo trato de amabilidad, X X X
respeto y paciencia?

16 | LEI personal de admisian Io trato de amabilidad, respeto | X X x
y paciencia?

17 | i Usted comprendia la explicacion que la obstetra le X X X
brind6?

18 | ;Usted comprendio las indicaciones que le brindo el x x X
personal de laboratono?
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Si | No 5i |Mo [Si | Mo

19 | ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento X x X
fueron adecuados para crientar a los pacientes?

20 | ;El consultorio y la sala de espera se encontraron X x x
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

21 | Bl establecimiento de salud cuenta con bafios impios X x X
para los pacientes

22 | Bl conzultorio donde fue atendido se encuentra X X X
equipado.

Obser {preci si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador, Dri Mg: ...
DI

Especialidad del validador:

. 25480883

MAESTRIA EN GERENCIA DE SALUD

"Pertinencia: El hem comespende al concapio tednico fomauiade.
Televancia: El item 25 apropizio para repeessniar al componante o
dimension especifica del constructn

*Claridad: Se entiends sin difculad Aiguna ef enunciago od item, es
conciso, exactn y diect

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia wando ios flems pianisados
‘son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mg ARIAS FLORES MARIA LUISA

Ho aplicable [ ]

Firma dal Experto Informants.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LA USUARIA

[TE DIMEHSIONES | tems Fertinencia” Relevancia® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: COGNITIVA Si Ho Si | Mo | Si Mo

1 | La informacion recibida en la atencion. X x X

2 | La claridad con que le explicaron durante la atencion X x X
DIMENSION 2: EMPATIA Si| Mo | 81 |Ho | 8i | Mo

3 | Eltrato por parte del personal del servicio de obstefricia. | X X X

4 | El trato por parte del personal de admision X x X
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si Ho Si [ Mo | Si Ho

5 | El cuidado con su privacidad durante la consulta. X x X

6 |La duracion de la consulta fue la adecuada. X x X

7 | El tiempo que paso desde que pidio la cita hasta la X X X
fecha de consulta.

8 | El tiempo de espera para la consulta. X x X
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES

9 | La comodidad de la sala de espera. X X X

10 | Los tramites que tuvo gue hacer en el establecimisnto X x X
de salud

11 | Las sefializaciones y carteles para orientarse en el X Fd x
establecimiento de salud.

12 | La impieza del establecimientc de salud x ES X

Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

Mg ARIAS FLORES MARIA LUISA

Apellidos y nombres del juez validador, D M e e ——

DMI;. 25480883

- ) MAESTRIA EN GERENCIA DE SALUD
Especialidad del validadon . msmsmsess s s s s s

"Partinencia: E] fiem comesponde al concepin teGics fomuado.
Felgvancia: El item &5 aprpiaoo para represantar al compansnie o
dimension especifica el consthucy

Cianidad: Se entiends sin diScuiad aiguna ef enunciado o= item, es
conciso, EX30N ¥ direcio

Nota: Suficizndia, 52 dice sufciEncia anoo s flems pamsads
50N SUficienes pars e 1 dimension

HNo aplicable [ ]

Firma del Expert

o Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES | items Perfinencia’ [Relevancia Tlaridad” Sugelenclas
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | Mo | Si [Mo | Si | Mo

1 | iDesde qué ingreso al establecimiento de salud, el X x X
personal le explico de forma clara los pasos para la
atencion?

2 | iRecibic la atencion segun el horario publicado en el X X X

establecimiento de salud?

3 | ila Obstetra lo atendio respetando =u orden de X x X
llegada?
4 [ ;Usted fue atendido sin diferencia algunaen relaciona | X ES X

otras pacientes?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA X x X

5 | zCuando usted quiso realizar algun reclamo lo pudo X x x
realizar con facilidad?

6 | ;La atencién en laboratorio fue rapida? X x X

7 | iLa atencién en el servicio de Obstetricia fue rapida? k3 X X

8 | ¢El iempo que usted espero para ser atendido en el
consultorio fue corto?

9 | zCuando usted presento algin inconveniente se resolvio | X X X
inmediatamente?

DIMENSION 3: SEGURIDAD Si HNo Si | Mo | Si Ho
10 | zDurante la atencion en el consultorio se respetd su X X x
privacidad?
11 | ;La obstetra que le atendid fue minuciosa al momento X x X

de realizar la historia clinica?

12 | ;La obstetra que le atendid le brindo tiempo suficiente X X X
para responder sus preguntas?

13 | ;La obstetra que la atendid le inspird confianza? X X X

DIMENSION 4: EMPATIA

14 | ;La obstetra lo frato con amabilidad, respeto y x x X
paciencia?

15 | i El personal de laboratorio lo frato de amabilidad, x x X
respeto y paciencia?

16 | zEl personal de admision lo trato de amabilidad, respeto | X x X
y paciencia?

17 | zUsted comprendio la explicacion que la obstetra le X X X
brind6?

18 | zUsted comprendio las indicaciones que le brindo el X X X

personal de laboratoric?

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Si |No |Si |No [Si [No
19 | ;iLos carteles, letreres o flechas del establecimiento X X X
fueron adecuados para crientar a los pacientes?
20 | 4El consultorio y la sala de espera se encontrarcn x * X
limpios y contaron con bancas ¢ sillas para su
comodidad?
21 | Bl establecimiento de salud cuenta con bafios limpios X X X

para los pacientes

££ | Tl CONSUMONO aondes TUE arenaio S encusenTa A A A
‘eq‘-'ipado- ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Observaci (precisar =i hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable d és de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D Mg: RIMACHY MALAVER MIRTHA EBEL
DHNI: 08549701
Especialidad del validador: Magister en Gestion de Salud

\Pertinencia: El fem comesponde al concepin tedrico fommuiade. 21 de Mayo del 2022

TRalevancia: El item es apropiado par representar al components o
dimension especifica oel constnuco

“Claridad: Se entiends sin dicuiad aiguna & enunciado dad item, es
ONGisD, EXacH ydirects

Nota: Suficencia, s dice seicientia wanoo ios ilms pamsados
son sificiantes para medir |2 dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LA USUARIA

'y DIMENSIONES / items Ferfinencia” Relevancia Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: COGNITIVA Si| Mo | Si | Mo | Si | No

1 | Lainformacion recibida en la atencion. X X X

2 | La claridad con que le explicaron durante la atencion X X X
DIMENSION 2: EMPATIA Si | Mo | Si |[Mo | Si | No

3 | El trato por parte del personal del servicio de obstetricia. | X X X

4 | El trato por parte del personal de admision X X X
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si| Mo | Si [Ne | Si | No

5 | El cuidade con su privacidad durante la consulta. X S X

6 | Laduracion de la consulta fue la adecuada. X x X

7 | Eltiempo que pasd desde gue pidio la cita hasta la X X X
fecha de consulta.

8 | Eltiempo de espera para la consulta. X X X
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES

9 | La comeodidad de la sala de espera. X X X

10 | Los tramites que tuvo que hacer en el establecimiento X X
de salud

11 | Las sefializaciones y carteles para orientarse en el X X X
establecimiento de salud

12 | La limpieza del establecimiento de salud X S X

Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, Dr Mg: Mg. RIMACHY MALAVER MIRTHA EBEL

DHI: 08549701

Especialidad del validador: Magister en Gestion de Salud

"Pertinencia: El fizm comespends al Concaptn tednics Rmuato.
SRalevancia: El item 25 3prpios pan fepeessntar al componants o
dimenzion especifica gl constructo

*1anidad: Se enfiznde sin difculad aiguna e enunciado o iiem, es
CONCISD, EXaC y direcin

Nota: Suficiencia, 52 dice uicincia uanoo s ilems plamzaces
zon suficienias para medir |3 dimensicn

Mo aplicable [ ]

21 de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items. [Pertinoncia’ Relevancia® | Clanidad’ Sugorencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No | Si [No| Si| No

1 | ¢Desde qué ingreso al establecimiento de salud, e
personal le explico de forma clara los pasos para la X ¥ X
atencién?

2 | ,Recibi¢ la atencion segun el horario publicado en el
establecimiento de salud? X X X

3 | ¢La Obstetra lo atendio respetando su orden de
llegada? X

4 | (Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a
otras pacientes?

=<

" | DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | ¢Cuando usted quiso realizar algun reciamo lo pudo
realizar con facilidad?

6 | La atencion en laboratorio fue rapida?

7 [¢la 16n en el servicio de O fue rapido?

8 | 4 Eltiempo que usted espero para ser atendido en el
consultorio fue corto?

9 | (Cudéndo usted p alghn i i se Ivib
inmediatamente?

e AL | X X XA
2 AN|K IRIK IR

e R A AKX

" | DIMENSION 3: SEGURIDAD

——

No

10 | ¢ Durante la atencion en el consultorio se respetd su

K
A
75

privacidad?

11 | ;La obstetra que le atendid fue minucicsa al momento
de realizar Ia historia clinica? a X ¥

12 | ;La obstetra gue le atendié le brindo tiempo suficiente
para responder sus preguntas?

A

13 | ;La obstetra gue la atendié le inspird confianza?

S
AN A
X

DIMENSION 4: EMPATIA

14 | ;Laob lo trato con bilidad, respeto y
paciencia?

16 [ LEI del 10 lo trato de amabilidad
respeto y paciencia?

16 | EI de admision lo trato de amabilidad, respeto
y paciencia?

17 | ¢Usted
brind6?

p io la ion que fa le

sl el b sl

18 | jUsted comprendié las indicaciones gue le brindo el
personal de laboratorio?

a A5 [ A A A
Ak A [ & [

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES No

@
E5

19 | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fuetun adecuadus para orientar a los pacientes?

A

20 | 4El consultonio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

21 | El establecimiento de salud cuenta con bafios impios
para los pacientes B

e
%] = [%
I F |~ [ =

equipado,

F‘ El donde fue se

Obser (p si hay

Si #ey (URdlEuds

Opinién de ilidad: Aplicable [<] Aplicabli de corregir [ ] No aplicable [ ]

formudado,
Relevancia: B item &3 apropiado para regresentar al
dimerdion especifica def constucio
Xlaridad: S8 antiends sin dicutad alunael ftem, s
‘oonciso, exack y drecto

Nota: Suficiandia, se dice suficiensia cuand ks items plarfaadas
500 suficientes pata medr (3 dimensco

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LA USUARIA

N© DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia: | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: COGNITIVA Si | No No | Si | No

1 | Lainformacién recibida en la atencion.

X
=~

2 | La claridad con que le explicaron durante la atencion X

DIMENSION 2: EMPATIA Si | No No | Si | No

3 | Eltrato por parte del personal del servicio de obstetricia.

4
4 | Eltrato por parte del personal de admision ¥
Si

@~ A

DIMENSION 3: FIABILIDAD No No No

5 | El cuidado con su privacidad durante la consulta.

6 | Laduracion de la consulta fue la adecuada.

7 | El iempo gue pasé desde que pidi6 la cita hasta la

8 | El tempo de espera para la consuita.

KA [A[A] o 3| A o x|%] e

bl o, Ol S

®K
X
fecha de consulta. b
x

DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES

9 | La comodidad de Ia sala de espera.

10 | Les tramites que tuvo que hacer en el estableamiento
de salud

11 | Las sefializaciones y carteles para orientarse en el
establecimiento de salud

12 | La limpieza del establecimiento de salud

x| oA AKX
O~ | AK
B A R

Observaciones (precisar si hay !
suficiencia): SLH’W SUBdeJc -

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Sﬂlellld?{s QX 9del .j:e:xa'i.lldador Dri Mg: . ELEne, Posa &J(dem Faive Vv S A U

Especialidad del vagador' lpte en betral andalid

srane SR EA R R ra s Ra et a R Ry

Pertinencia: EI ilam cormespende &l concepto tedrico formutado.
Elftam as ap para rapresantar 3 companents o
dimensitn especiica del consinucio Q ulmtm DE utsun
IClaridad: Se entiande =n dificultad akyuna el enunciade del lam, es
congsg, exaclo y drecio

mans

Nota Suficienc, se dice suficianca cuando los #ems planteades aﬁu
s0n suficientes para medr la dmersidn

Firma del Experto Informante.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Calidad de atencion | TIPO:
GENERAL GENERAL GENERAL Basica
.,Qué nexo existe | Conocer el nexo entre | Existe un nexo | Dimensiones:
entre la calidad de |la calidad de atencion | significativo entre e Fiabilidad Disefio:
atencion y |y satisfaccion de la | calidad de atencion y e Capacidad de No experimental
satisfaccion de la | usuaria del servicio de | satisfaccion de la respuesta Descriptivo
usuaria del servicio de | Obstetricia, en una | usuaria del servicio de e Seguridad Correlacional
Obstetricia, en wuna | IPRESS, Lima, 2022. | Obstetricia, en una e Empatia
IPRESS, Lima, 20227? IPRESS, Lima, 2022. e Elementos )

. tangibles POBLACION
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Conformada por todas
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICA las usuarias que se
P.E.l ¢Qué nexo|O.E.I Conocer el nexo | H.E.I Existe un nexo | gatisfaccién de la atendieron en el 2do
existe entre | entre elementos | significativo entre | ysuaria trimestre  del afio
elementos tangibles y | tangibles y | elementos tangibles y 2022, en el servicio de

satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 20227?
P.EIl  ¢(Qué nexo
existe entre fiabilidad
y satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 20227?

satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022
O.E.lll  Conocer el
nexo entre fiabilidad y
satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022

satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.

H.E.Il Existe un nexo
significativo entre
fiabilidad y
satisfaccion de la

usuaria del servicio de
Obstetricia, en una

Dimensiones:

Cognitiva
Empatia
Fiabilidad
Elementos
tangibles

Obstetricia, con un
total de 160 usuarias
atendidas.
MUESTRA:

113 usuarias.

TECNICA:
Encuestas validadas
por tres expertos.
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P.E.IllL ¢Qué nexo
existe entre capacidad
de respuesta y
satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022?
P.EIV ¢Qué nexo
existe entre seguridad
y satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022?
P.EV ¢Qué nexo
existe entre empatia y
satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 20227

O.E.lllL Conocer el
nexo entre capacidad
de respuesta y
satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022
O.E.IV  Conocer el
nexo entre seguridad
y satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022
O.E.V Conocer el
nexo entre empatia y
satisfaccion de la
usuaria del servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.

IPRESS, Lima, 2022.
H.E.lll Existe un nexo

significativo entre
capacidad de
respuesta y

satisfaccion de la
usuaria del servicio
de Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.
H.E.IV Existe un nexo

significativo entre
seguridad y
satisfaccion de la del
servicio de

Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.
H.E.V Existe un nexo
significativo entre
empatia y satisfaccion
de la usuaria del
servicio de
Obstetricia, en una
IPRESS, Lima, 2022.
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Hp w NP
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