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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
calidad de atencién y nivel de satisfaccion de la usuaria del area obstetricia en un
hospital en Lima 2023; se realiz6 una investigacion descriptiva correlacional,
disefio no experimental y transversal, empleandose como técnica la encuesta y
se aplico dos cuestionarios a una muestra de 186 personas que se atendieron en

el nosocomio.

Luego del procesamiento de datos, la hipotesis planteada se demostro
al aplicarse el coeficiente de relacién que arroj6 como resultado 0.755, siendo
alto y positivo asi como una significancia de 0.00, que determiné una relacion
significativa entre las variables en estudio, por lo que se recomend6 mejorar en el
area de obstetricia la calidad de atencién a la usuaria en la dimension capacidad
de respuesta, estableciendo protocolo de comunicacién para que el personal
sanitario pueda informar, comunicar y resolver en forma satisfactoria las

necesidades del paciente en particular.

Palabras clave: calidad-servicio-nivel-satisfaccion-hospital
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
quality of care and the level of satisfaction of the user of the obstetric area in a
hospital in Lima 2023; A descriptive correlational investigation was carried out,
non-experimental and cross-sectional design, using the survey as a technique and
two questionnaires were applied to a sample of 186 people who were treated at

the hospital.

After data processing, the proposed hypothesis was demonstrated by
applying the relationship coefficient that yielded 0.755 as a result, being high and
positive as well as a significance of 0.00, which determined a significant
relationship between the variables under study, for which it was recommended
improve the quality of care for the user in the area of obstetrics in the dimension
of response capacity, establishing a communication protocol so that health
personnel can inform, communicate and satisfactorily resolve the needs of the

particular patient.

Keywords: quality-service-level-satisfaction-hospital
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I. INTRODUCCION

La pandemia colapsé los procesos de provision, tratamiento y
atencion del servicio en el sector salud. La OMS, indic6 que anualmente
mueren entre 5,7 y 8,4 millones de pacientes por un mal tratamiento sanitario
y estima que se evitaria que mas de un millon de nifios recién nacidos mueran,
si la atencion fuera de calidad (Unir,2022). En Guatemala se hall6 que 63
pacientes mujeres intervenidas de artroplastia, se encontraban insatisfechas
con el cuidado de salud por personal de enfermeria, siendo necesario la
implementacion de estrategias que humanicen el trato durante el tiempo que

permanecen en el hospital (Velasquez et al. 2023).

En Peru, 377 pacientes (77,6%) calificaron el servicio de tele salud
como moderadamente alto, sobretodo en pediatria (87%), ginecologia y
obstetricia (79,1%) (Barriga et al.2022); lo que demuestra un desempefio y
compromiso laboral efectivo y el desafio de los funcionarios de adoptar
medidas de intervencién para mejorar la eficacia del personal sobre todo para
el caso de nacimientos, sobre todo durante las primeras seis semanas que
son cruciales para evitar riesgos a sus vidas (Del Carmen,2019; Madrid y
Hernandez,2022, OPS,2022).

A nivel local, se observo en el hospital en estudio, la falta de
involucramiento de las autoridades sanitarias para lograr la calidad en forma
permanente y una vision compartida con el personal técnico, existia un
servicio poco confiable e inseguro en el servicio de salud de los pacientes,
deficiencias en la entrega de un servicio empatico y agil; falta una
comunicacion transparente y permanente entre las distintas areas del hospital,
descoordinacién e integral de acciones efectivas interdepartamental y

limitaciones en infraestructura, equipos Y sistemas integrados 6ptimos.

Visto este contexto se planted el problema general: ¢ Existe relacion



entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de la usuaria del area
obstetricia en un Hospital en Lima 20237 Asimismo, basandose en las cinco
dimensiones de la variable calidad de atencion se plantearon los siguientes
problemas espacificos: ¢Existe relacion entre las dimensiones fiabilidad,
seguridad, empatia, capacidad de respuesta y aspectos tangibles con el nivel

de satisfaccion de la usuaria del &rea obstetricia en un Hospital en Lima 2023?

La investigacion tuvo como justificacion teorica, el sustento de los
principios y teoria administrativa de Zeithaml y de Thompson que comprobd la
relacion entre ambas variables, que son aspectos claves del bienestar del
individuo; como justificacién practica, se respalda en los hallazgos, que
sirvieron para proponer planes y estrategias que mejoren el comportamiento
del personal sanitario, que redundo en elevar la calidad de atencién hacia el
paciente; y la justificacion metodolégica, se apoyo con el alcance, tipo, disefio
de la investigacion, la aplicacion de técnicas e instrumentos confiables
estadisticamente y validados por expertos que lo convirtieron en un referente

académico.

Siendo consecuente con lo anterior expuesto, la investigacion tuvo
como objetivo general, determinar la relacién entre la calidad de atencion vy el
nivel de satisfaccién de la usuaria del area obstetricia en un Hospital en Lima
2023. Y de la misma forma teniendo en cuenta las cinco dimensiones de la
variable calidad de atencion, los objetivos especificos buscaron determinar
independientemente la relacion entre la fiabilidad, seguridad, empatia,
capacidad de respuesta y los aspectos tangibles con el nivel de satisfaccion

de la usuaria del area obstetricia en un Hospital en Lima 2023.

Con la finalidad de brindar una respuesta al problema de
investigacién planteado, a priori, se formuld como hipétesis general lo
siguiente: existia una relacion significativa entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion de la usuaria del area obstetricia en un Hospital en Lima

2023. Y como hipétesis especificas igualmente se plante6 que entre las



dimensiones de la variable independiente con el nivel de satisfaccion de la
usuaria existia una relacion significativa con la muestra estudiada en el afio
2023



Il. MARCO TEORICO

Los trabajos realizados anteriormente en el ambito internacional y

nacional se describieron a continuacion:

Antecedentes Internacionales:

Alarcon et al. (2021), realizO una investigacibn en pacientes
obstétricos sobre calidad y sus efectos en hospitales chilenos; bajo la
metodologia con enfoque cuantitativo, descriptivo, empledé una encuesta
basada en el modelo Servperf que aplico por teléfono a una muestra aleatoria
de 155 mujeres. Los datos revelaron que los servicios de la maternidad fue
calificado de grado medio o regular (78,8%) y el tiempo de espera un grado
normal (78,8%), no encontrandose correlacion entre ambas variables, siendo
la dimension influyente y baja la confianza, seguridad y empatia con el trato al
usuario; ello implicé que para corregir estas fallas en el servicio, la institucién
sanitaria debi6 focalizarse en mejorar las habilidades blandas del recurso
humano a fin de mejorarlas y elevar la calidad y satisfaccion del servicio

sanitario.

Pabdn y Palacio (2020) en su investigacion cuantitativa-descriptiva
sobre calidad y satisfaccion en un hospital en Colombia dirigido a 3,185
pacientes concluyeron que el 83.1% de pacientes mostraban aprobacion por
la atencion brindada en las diversas areas de dicho nosocomio, destacando el
area de laboratorio (83,1%), enfermeria (79,5%), atencién médica (77,7%) y
servicio de citas (74%); estos resultados confirmaron una gestién eficiente de
atencion al paciente, lo que implic6 mantener estos estandares a través de
programas motivacionales para estimular al trabajador en su compromiso de

servicio humanitario.

Sisalema (2019) en su trabajo descriptivo, correlacional, diseiio no
experimental en Guayaquil, aplicé la técnica encuesta a 200 pacientes.

Concluy6 que existio correlacion moderada y positiva (rho= .516 y sig. .000)



entre ambas variables; segun la mayoria de entrevistados el nivel de calidad
de atencion fue regular (94.5%), debido a factores influyentes como la
interaccion (92%), entorno (91,5%), eficacia (64%) y equidad (50%) que fueron
evaluadas con nivel regular. Y en cuanto a satisfaccion la mayoria considero
un nivel regularmente satisfecho (82%); siendo el resultado de las
dimensiones influyentes la organizacion (88%), la comodidad (82%) y el
tiempo de espera (59%); este hallazgo implico la responsabilidad de instruir al
personal para que brinden a los usuarios una excelente atencion que evite

pérdidas de tiempo.

Coppiano (2019) realiz6é un estudio sobre calidad y satisfaccién con
enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-correlacional, aplicando una
encuesta a 383 pacientes en Ecuador. Se hallé una gran cantidad de usuarios
insatisfechos por lo que plantearon mejoras en la efectividad asistencial de
salud del establecimiento; estos resultados implicaron la necesidad que los
funcionarios afiancen en el personal sanitario, asistencial y administrativo, las
pautas que garanticen en forma oportuna y empatica una solucién satisfactoria

a los usuarios.

Arévalo (2018) en su investigacion cuantitativa con enfoque mixto
sobre satisfaccion de pacientes en un centro de salud en Ecuador, aplicé una
encuesta tomando el modelo Servperf y una entrevista a una muestra a 366
pacientes, basada en variables calidad de servicio. Determiné que la
informacion y orientacion agil incrementaron la insatisfaccion, sin embargo, el
98% de pacientes consideraron un rango de atencion muy bueno. Este
hallazgo evidencia que existen falencias la capacidad de responder en forma
eficaz a los requerimientos del paciente, por lo que se debe implementar un
programa con el proposito de mejorar las habilidades del personal y la
simplificacion de los procesos que reduzca el tiempo de espera y una entrega

eficiente de medicamentos y por ende el bienestar del paciente.



Antecedentes Nacionales:

Vinces (2023) efectu6é un estudio cuantitativo, descriptivo,
correlacional en un centro asistencial en Tumbes, disefio no experimental a
una muestra de 90 pacientes. Concluyé que el 56.8% de entrevistados
calificaron el servicio de salud como satisfactorio; ello implicé que los
funcionarios destaquen el trabajo del personal sanitario y promuevan la
motivacion intrinseca para valorar el significado y la importancia que su trabajo
contribuye a generar bienestar en pacientes vulnerables, que son la razon de

ser de la institucion.

Herrera (2023) en su estudio descriptivo, transversal en el area
obstétrica de un hospital en Huaraz, a una muestra de 50 profesionales de
esta area. Concluyo que tanto la atencion como la satisfaccion, obtuvieron un
nivel regular (clima organizacional 62% y satisfaccion laboral 50%), debido a

factores de trato y comunicacion efectiva entre los trabajadores.

Maravi (2022) ejecuté un estudio descriptivo, correlacional a 30
usuarias del area de obstetricia en Pachacamac, Concluyé que la correlacion
fue alta y positiva por la acertada capacidad de respuesta del personal ante
sus requerimientos; el aporte ratifica la importancia de brindar una buena
atencién al paciente y en la medida que ese encuentro sea de calidad y

calidez, se asegura el nivel de satisfaccion.

Benancio (2021) en su estudio sobre calidad y satisfaccion en un
nosocomio en Hudanuco, realiz6 una investigacion correlacional, enfoque
relacional, tipo cuantitativo, prospectivo, analitico, observacional y transversal,
empled la encuesta y aplicé a una muestra de 65 usuarios de consulta externa.
Concluy6 que el 41.5% de entrevistados refirio que la atencion era media y se
encontraba medianamente satisfecho, mientras que el 17% afirmé haber
recibido una calidad de atencion alta; este aporte implicdé que la gerencia

evalle los factores de este hecho para implementar estrategias que mejoren



las condiciones del trabajador y proporcionen las herramientas eficaces para

lograr brindar un servicio de calidad.

Chata y Sanchez (2020) en su estudio prospectivo, aplicaron un
cuestionario a 110 usuarios externos de un policlinico del Callao. Hallé que la
calidad y satisfaccion fue del orden del 34,3%, sin embargo, la relacion fue
moderada, debido a que los pacientes consideraron un nivel regular por que
el personal no mostraba seguridad, trato humano y una eficaz solucion a sus
problemas de salud; este hallazgo implico6 que la entidad conformara una
comision para organizar actividades de capacitacion al personal de servicio al
cliente y programase evaluaciones periddicas para corregir o adoptar medidas

gue mejoren el servicio.

En cuanto al marco teorico-cientifico, se tratara la calidad de
atencién, como variable de investigacion, que tiene como basamento las
siguientes teorias: la teoria de la calidad total, que propone la mejora continua
en el trabajo, como filosofia empresarial, ya que, si mantiene la excelencia del
servicio, asegurara la lealtad de los usuarios. La teoria de la satisfaccion que
sostiene que la empresa que cubre sus necesidades y expectativas, la
preferencia del usuario se incrementara significativamente. La teoria de
Donabedian, que sostiene que el centro de salud debe buscar la maximizacion
del bienestar del paciente, cuidando el equilibrio entre ganancias y las
pérdidas, y su relacion con todas las fases del proceso que involucra este

propoésito (Messarina,2016).

También se tiene la teoria de autocuidado de Dorotea Orem, que
destaca la mision del personal sanitario de ayudar al paciente a cuidarse por
si mismo para recuperar su salud y conservar su vida. La teoria de Oliver sobre
desconfirmacion de expectativas y de Parasuraman sobre el servicio de
calidad que sostienen que el nivel de calidad se determina por la diferencia

entre percepciones y expectativas del paciente respecto al servicio brindado,



que dard como resultado una brecha de satisfaccion o insatisfaccion
(Duarte,2023).

Existen varios conceptos de calidad de atencién entre los que se
encuentran los siguientes: la maximizacion de beneficios que brinda un
servicio de salud, frente a los riesgos que implica, cuyo soporte lo brinda la
ciencia y la tecnologia aplicada (Donabedian,1993); también se concibe como
el rendimiento efectivo de las intervenciones sanitarias del personal de salud
en base a las normas vigentes que asegura un impacto positivo frente a
problemas de salud publica (Ruelas et al. 2022). Para la OMS, es un conjunto
de servicios diagndstico, tratamientos personalizados y eficaces que permiten
el conocimiento profundo del estado de salud del usuario, para lograr el
tratamiento eficaz evitando riesgos a su vida (Elias y Alvarez,2016). En el
campo médico, la calidad de atencion tiene tres enfoques o perspectivas: el
paciente, el personal sanitario y la organizacién que proporciona los insumos
y recursos que permiten el funcionamiento del proceso de prestacion del
servicio (Fajardo et al., 2016) y es importante destacar la responsabilidad en
la intervencion de estos tres componentes, ya que orientaran sus acciones a
brindar una atencién oportuna, personalizada, responsable, competente y

sobretodo humana (Chumpitaz, 2019).

Las caracteristicas peculiares que brinda una atencion de calidad
son: la oportunidad de atender al paciente en el momento oportuno, la
suficiencia o capacidad de poseer los recursos para cubrir su tratamiento, su
satisfaccion por proveer un servicio de calidad y contar con recursos
necesarios para cumplir con su responsabilidad, la eficiencia es el grado
maximo de lograr resultados positivos en el tratamiento médico, eficiencia, al
hacer uso correcto de los recursos para evitar pérdidas o sobrecostos,
accesibilidad o apertura para atender consultas y dudas de pacientes y
familiares , y “garantia del servicio, basado en la expertiz del personal sanitario
y en la supervisién permanente del tratamiento médico (Hernandez, et al.
2021).



La importancia de atender con calidad al paciente, es la
responsabilidad de toda gestion en un hospital, Io que implica que el personal
brinde confianza, seguridad, empatia, respuestas agiles y oportunas y una
solucién satisfactoria frente al problema de salud; la naturaleza de su trabajo
representa una tarea compleja porque su trabajo es con personas singular con
todas las caracteristicas particulares que representa su personalidad y sus
cuidados; es un gran reto para cumplir con el propésito Ultimo del servicio
sanitario (Kozier, 2018); una experiencia negativa puede perjudicar la
percepcion, imagen del servicio y por ende en la fidelidad del usuario del

servicio sanitario (Cardozo, 2021; Zaharias y Pappas, 2016).

Existen diversos factores influyentes en un servicio de calidad, entre
los que se encuentra la insatisfaccion en el trabajo, que afecta su practica
profesional en su desempefio por la sobre carga de trabajo, los sistemas y
distribucion de trabajo funcional y por paciente asignado con el fin de brindarle
una atencién integral, y el espacio fisico y sus condiciones de higiene y
seguridad que requiere la atencién y tratamiento del paciente (Malangon,
2014).

Las dimensiones de una atencion de calidad abarcan tres areas: la
estructura que se compone de los recursos que cuenta la empresa, el proceso
gue incluya las etapas del servicio ofrecido y la forma de atenderlo y los
resultados o impresién del paciente en relacion a la experiencia vivida y de la

valoracion global del servicio médico (Donabedian, 1993).

Diversas propuestas existen para medir la calidad, entre ellas,
Zeithaml y Bitner que proponen un enfoque integrador de cinco dimensiones
como la confianza, que es la capacidad de la organizacién de entregar lo que
promete en forma segura y precisa; la responsabilidad que es la disposicién
de ayuda agil del personal sanitario; la seguridad, que implica el dominio de

sus funciones y su calidez; la empatia o capacidad de la organizacion de



brindar una atencion individualizada y cuidadosa a cada paciente; y los
tangibles, que son las evidencias que favorecen una buena impresion en el

usuario (Zeithaml, et al. 2015).

La mediciébn de este constructo, permiti6é analizar la mejora del
servicio prestado, optimizar los recursos y lograr mejores resultados, dentro
de un proceso de mejora continua que busque un sistema sanitario que
proporcione una atencion agil y precisa, ya que de ello dependera el nivel de

valoracion del usuario (Gamella, et al. 2014).

La satisfaccion de la usuaria, como variable de estudio, se basa en
el fundamento tedrico de Bitner que explica que la satisfaccién e insatisfaccion
de los usuarios son distintos, ya que unas buscan evitar el dolor y el
sufrimiento, mientras que las otras se orientan a obtener el crecimiento
intelectual o afectivo. También el modelo comparativo entre
percepcionexpectativas con la experiencia del servicio. La teoria de la equidad
de Adamas, que postula afirma que las personas se sienten motivadas para
mantener relaciones interpersonales justas y equitativas, evitando lo contrario;

lo que se aplica para toda situacion y circunstancia (Rodriguez, et al.2020).

De otro lado, la satisfaccion, es definida como el nivel de
cumplimiento del servicio médico ofrecido, dependera del grado para que el
paciente siga las indicaciones del tratamiento o regrese para utilizar el servicio
posteriormente (Mira, et al. 2014). Se concibe también, como las actitudes y
conductas del personal de servicio para el logro de objetivos especificos, como
brindar una atencion de calidad diferenciada (Garcia,2017 et al.); es
importante destacar que para una eficiente gestion, se necesita de
retroalimentacion para implementar acciones tendientes a responder a los
requerimientos de los usuarios generando bienestar y un ambiente favorable
y positivo, lo que asegurard la sostenibilidad en el corto, medio y largo plazo
(De la Cruz,2017).

10



En el campo de salud, la satisfaccion del paciente o familiar, se
concibe como el resultado de sus expectativas contrastadas con la atencion
del personal sanitario, ya que de por medio se encuentra la vida de las
personas (Betancourt y Mayo,2015); este indicador mide el nivel de

complacencia del paciente respecto al servicio médico (MINSA,2023).

La satisfaccion del paciente es compleja e intenta medir la
experiencia de vida frente a las expectativas, percepciones del usuario y sus
familiares, de alli la necesidad de poder utilizar estudios en este campo para
tomar decisiones estratégicas que coadyuven a mejorar la atencién del

paciente desde el lado humano (Castelo,2022; Huber,2022).

Resulta importante que brindar satisfaccion, genera lealtad en el
paciente al mantener un vinculo permanente con el servicio y el compromiso
de seguir empleandolo por la confianza y atencion brindada con calidad y
calidez; ademas un usuario satisfecho, se convierte en un testimonio eficaz de
la imagen favorable del servicio y en un factor clave para recomendar a
familiares y amigos el servicio lo que incrementara la demanda del servicio y
por ende asegurara la sostenibilidad del servicio en el tiempo. Si se produce
lo contrario, el resultado sera la proliferacién de comentarios negativos, quejas
continuas y una mala reputacion en el mercado ocasionando el abandono del

servicio prestado (Minamango,2014).

La satisfaccion esta influenciada por varios factores entre los que se
encuentran el trato expeditivo del personal sanitario, despersonalizacion del
servicio, procesos lentos y poco agiles, la falta de formacion y capacitacion del
personal para solucionar los problemas que se presentan con los pacientes
(Romero,2016); también se incluye la falta de valores de la institucién que no
se refleja en el servicio brindado lo que provoca diferencias entre personas y

de acuerdo a las diversas circunstancias (Bowen y

Fosado,2020).

11



Ademas, se incluyen como factores individuales de influencia la
edad, estado civil, grado de educacion; economicos como el nivel de ingresos,
culturales, experiencia brindada; la accesibilidad geografica, comunicacion,
atencion, trato, disponibilidad de medicamentos, acondicionamiento de local
entre otros, en la medida que el usuario interaccione y perciba estos factores,

se sabra el nivel de aceptacion, satisfaccion y experiencia vivida

(Ortega,2019).

Entre los beneficios que ofrece un servicio satisfactorio, se encuentra
en el retorno del paciente para atenderse nuevamente en la entidad, es decir
fortalece su fidelidad; un paciente satisfecho, es la mejor publicidad
interpersonal en su entorno; y, por ultimo, los pacientes satisfechos son el
mejor testimonio para convencer a otros de prestar el servicio y constituye la

mejor barrera frente a la competencia (Feldman,2017).

Existen cuatro dimensiones que abarca la satisfaccion: la primera es
la calidad funcional percibida, que incluye los indicadores, atencién oportuna
y puntual, la atencion satisfactoria comparativa, la solucion quejas, reclamos
y mejoras. La segunda, la calidad técnica percibida, es el nivel de
caracteristicas y resultados que ofrece el servicio basico. Abarca los
indicadores, mejoras en el servicio y la tecnologia; la tercera el valor del
servicio, es la promesa que ofrece la organizacion Unica, distintiva y creible
gue se orienta a solucionar el problema de saludo del paciente. Contempla
como indicadores, confianza en servicios prestados y atencion sin problemas;
la quinta, la confianza, que es la capacidad de un servicio satisfactorio
garantizado y seguro que contribuira a su fidelizacion y recomendacion.
Incluye la recomendacién y preocupacion por necesidades. Y por altimo como
sexta, las expectativas del servicio ideal que le gustaria recibir el paciente para
solucionar su problema. Abarca como indicadores, necesidades satisfechas y

las expectativas del personal (Yauri,2022).

12



[ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Investigacion béasica que busco el conocimiento tedrico y las
relaciones del fenébmeno estudiado (Concytec,2018). Enfoque cuantitativo,
porque empled la estadistica para obtener resultados de las variables de
investigaciéon (Cadena et al. 2017). Nivel descriptivo-correlacional, porque
describié objetivamente los datos hallados y se analizO en su conjunto
(Hernandez, et al.,, 2018); y correlacional porque determiné el nivel de
asociacion entre los constructos (Hurtado,2015). Disefio no experimental
empleado, no manipul6 variable alguna, y alcance, corte transversal en tiempo

y espacio determinado (Hernandez et al., 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Son los  aspectos esenciales del problema que
fueron operacionalizados es decir se definio la manera de medicion de cada

caracteristica del constructo (Carrasco,2015).

Definiciébn conceptual de calidad de atencion: nivel de atencién en
base a la brecha entre expectativas y percepciones de la usuaria del servicio
brindado (Zeithaml et al. 2015).

Definicion operacional: la variable calidad de atencion se midié con
05 dimensiones de la calidad de servicio: fiabilidad, seguridad, empatia,
capacidad de respuesta y tangibles: La dimension fiabilidad se midi6é con tres
indicadores: igualdad, interés y trato y con tres items (1,2,3,); la dimension
seguridad se midi6 con tres indicadores confianza, privacidad y procedimiento
y con tres items (4,5,6,) ; la dimension empatia, se midi6 con tres indicadores:
interés, comprension y amabilidad y con tres items (7,8,9); la dimension
capacidad de respuesta, se midi6 con tres indicadores: atencién oportuna,
solucién inmediata y tiempo de espera y con tres items (10,11,12); y la
dimensién aspectos tangibles se midié con tres indicadores: equipos,

instalaciones y apariencia fisica y seis items (13,14,15,16,17,18). Se empled
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la escala de medicion ordinal tipo Likert (1.-nunca, 2.-casi nunca,3.-a veces,4

casi siempre y 5.-siempre)

Definicion conceptual  de nivel de satisfaccion: medida de
complacencia de la usuaria por el servicio y las condiciones en que le fue
brindado (Thompson, 2017).

Definicion operacional: la variable nivel de satisfaccion se midié con
05 dimensiones: calidad funcional, técnica, valor, confianza y expectativas. La
dimensién calidad funcional percibida, se midié con tres indicadores:atencion
oportuna y puntual, atencién satisfactoria comparativa y solucion quejas y
reclamos y con tres items ( 1,2,3); la dimension calidad técnica percibida, con
dos indicadores: mejoras en el servicio y tecnologia y dos items (4,5); la
dimension valor percibido se midi6é con dos indicadores: confianza en servicios
prestados y atencion sin problemas y con dos indicadores (6,7); la dimensién
confianza con dos indicadores: recomendacion y preocupacion por
necesidades y dos items (8,9); la dimension expectativas con dos indicadores:
satisfaccion de las necesidades y personal supera expectativas y dos items
(10,11). Se empled la escala de medicién ordinal tipo Likert (1.nunca, 2.-casi

nunca,3.-a veces,4 casi siempre y 5.-siempre)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1. Poblacion
Es el universo y nimero de sujetos con rasgos particulares de un
estudio (Hernandez et al. 2018). Para este caso, fueron 350 usuarias del

nosocomio limefio durante el afio 2023 (Otzen y Manterola, 2017).

. Criterio de inclusién: pacientes obstétricas del hospital en Lima
en 2023.

. Criterio de exclusion: pacientes de otras areas del hospital en
Lima 2023.
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3.3.2. Muestra
Es una parte de la poblacion con caracteristicas similares,

seleccionados por criterios de inclusion y exclusion, de ello se obtuvo datos
confiables que aseguraron un trabajo consistente y se extrajeron conclusiones
relevantes (Otzen y Manterola, 2017) La obtencion del dato, se hall6é con la

siguiente formula estadistica:

Figura 2

Disefio de investigacion correlacional

N*Z2xP=xQ

E2«(N—1)+Z2+«P=*(Q

Donde:

n =Muestra
N =Poblacion

Z = Nivel de confianza

E = Margen de error posible

P = Probabilidad a favor

Q = Probabilidad en contra (1 - P)

Reemplazando:

B 350 * 1.96% % 0.50 = 0.50
n  0.052 % (350 —1) + 1.962 * 0.50 % 0.50

n = 186 personas

La muestra fue de 186 personas.
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3.3.3. Muestreo
Fue la forma de distribuir la muestra hallada del estudio,
representativa numeéricamente para obtener resultados confiables (Otzen y
Manterola, 2017). La técnica de muestreo empleada fue probabilistico
aleatorio simple que ayudd a seleccionar los sujetos necesarios en el

estudio.

3.3.4. Unidad de analisis
Los elementos que la conforman fueron pacientes obstétricas de

un nosocomio de Lima 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El trabajo empleé como procedimiento la encuesta, cuyo proposito
fue la recopilacién de datos, siendo su ventaja la practicidad como la
consistencia que permitié la seguridad de obtener datos de los informantes
(Feria et al. 2020). El recurso aplicado, fue el cuestionario, compuesto por
una relacién de preguntas estructuradas en forma organizada y coherente
que facilitd la recopilacion de las opiniones del encuestado (Sarabia y
Alconero, 2019).

Se empled un cuestionario estructurado de 18 preguntas de la
variable Calidad de Atencion; mientras que para la variable Nivel de
satisfaccion fueron 11 items. En ambos casos emplearon la escala de
Likert cuya valoracion fue 1) nunca; 2) casi nunca, 3) algunas veces, 4) casi

siempre y 5) Siempre.

3.5. Procedimientos

Primero, se midié la fiabilidad estadistica de los cuestionarios con
la prueba estadistica del coeficiente Alfa de Cronbach que arrojo valores de
,883 y ,857 alcanzando un nivel alto (ver anexo); determinandose la

consistencia suficiente para aplicar los instrumentos.
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Segundo, los cuestionarios fueron validados por tres expertos
registrados en SUNEDU, cuya evaluacion se basd en una ficha que
contenia tres criterios: claridad, coherencia y relevancia y la siguiente
escala 4: Alto nivel,3: Moderado nivel 2: Bajo Nivel 1: No cumple con el
criterio; a su término emitié un informe de validacion del instrumento, con
firma y huella (ver anexos. Luego se aplico la prueba de V de Aiken que
arrojo 1 para los criterios, validandose los cuestionarios de las variables.

Tercero, se solicitd autorizacion al hospital para la investigacion,
previa presentacion del proyecto con la finalidad de otorgar toda la
informacion relevante, asi como absolver cualquier duda o consulta.

Cuarto, se aplico los instrumentos en funcidon a un cronograma
establecido para recopilar los datos, previo lectura del consentimiento

informado.

3.6. Método de analisis de datos

Las respuestas obtenidas, se ingresaron y procesaron con el
empleo de la estadistica descriptiva, y el software SPSS version 26 que
permitié describir los resultados en tablas de la variable y la discusion con

los trabajos previos y base teodrica.

3.7. Aspectos éticos
Los criterios éticos se basaron en el respeto, en su autonomia
y decision de participar del estudio; orientacion al bien, basado en una
investigacion acertaday en investigadores competentes,
en salvaguarda del bienestar de las personas; y el principio de
justicia, cuya distribucion sea equitativa tanto en costos como beneficios

en este tipo de actividades (Espinoza y Calva, 2020).
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se mostrd en primer lugar, los resultados que se
obtuvo de la base de datos mediante el estadistico SPSS Vs 26,
posteriormente se describieron las correlaciones teniendo en cuenta los

objetivos y las hipotesis.

Tabla 1 Fiabilidad de calidad de servicio

Alfa de N° de
Cronbach elementos

Nota: Se observo que los 18 items del cuestionario arrojaron
0.883 cuyo valor fue de nivel alto, lo que determind la consistencia interna

del instrumento y su aplicabilidad.

Tabla 2 Fiabilidad de nivel de satisfacciéon

Alfa de N de
Cronbach elementos
,857 11

Nota: Se mostro que los 11 items del cuestionario le
correspondieron 0.853 cuyo nivel fue alto, lo que determiné la consistencia

interna del instrumento y su aplicabilidad.
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Tabla 3 Objetivo general

Determinar la correlacion de la variable Calidad de atencion y Nivel de

satisfaccion

Calidad de Nivel de atencion satisfaccion

Rho Calidad Coeficiente de 1,000 ,755™
d de correlacion
e L,
atencion
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 186 186
Nivel de Coeficiente de ,755™ 1,000
satisfacci correlaciéon
on : :
Sig. (bilateral) ,000
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del area de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipétesis Nula si p < 0.05”. Como se
pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se acept6 la hipotesis alterna que la variable calidad de atencion se

relaciona con el nivel de satisfaccion significativamente.
Se hallé que entre las variables en estudio un coeficiente de relacion de

0.755, siendo alto y positivo; igualmente una significancia de 0.00, por lo

gue se determingd la asociacion en forma significativa.
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4 Objetivo especifico uno

Correlacion Fiabilidad y Nivel de satisfaccion

Fiabilidad Nivel de
satisfaccion
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,848"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 186 186
Nivel de Coeficiente de ,848"™ 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del &rea de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipotesis Nula si p < 0.05”. Como se

pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis nula

y se aceptd la hipétesis alterna que la dimension fiabilidad se relaciona con el

nivel de satisfaccion significativamente.

Se observo que entre la dimension fiabilidad y la variable nivel de

satisfaccion de la usuaria un coeficiente de relacion de 0.848, siendo alto y

positivo; igualmente una significancia de 0.00, lo que ayudo6 a determinar una

asociacion significativa.
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5 Objetivo especifico dos

Correlacion Seguridad y Nivel de satisfaccion

Seguridad Nivel de
satisfaccion
Rho Seguridad Coeficiente de 1,000 497"
de correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 186 186
Nivel de Coeficiente de 497 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del area de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipétesis Nula si p < 0.05”. Como se
pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se aceptd la hipotesis alterna que la dimension seguridad se relaciona

con el nivel de satisfaccidn significativamente.

Se hallé que la dimension seguridad y la variable nivel de satisfaccién del
usuario, tuvo un coeficiente de correlacion de 0.497, siendo moderado y

positivo; y una significancia de 0.00, lo que determiné una asociacion

significativa.

6 Objetivo especifico tres
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Correlaciéon Empatia y Nivel de satisfaccion

Empatia Nivel de satisfaccion
Rho Empatia Coeficiente de 1,000 ,755™
de correlacion
Spear Sig. (bilateral) : ,000
man N 186 186
Nivel de Coeficiente de ,755™ 1,000
satisfaccio i
N correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del area de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipétesis Nula si p < 0.05”. Como
se pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la
hipoétesis nula y se acepto la hipotesis alterna que la dimensién empatia se

relaciona con el nivel de satisfaccién significativamente.
Se aprecié que entre la dimension empatia y la variable nivel de
satisfaccion de la usuaria, un coeficiente de relacion de 0.755, alto y positivo;

asimismo la significancia fue de 0.00, lo que determiné una asociacion

significativa.

7 Objetivo especifico cuatro
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Correlacién Capacidad de respuesta y Nivel de satisfaccion

Capacidad Nivel de

de satisfaccion
respuesta
Rho Capacidad Coeficiente de 1,000 ,252"
de de correlacion
Spearman respuesta Sig. (bilateral) : ,038
N 186 186
Nivel de Coeficiente de ,252" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) , 038
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del area de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipétesis Nula si p < 0.05”. Como
se pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna que la dimension capacidad

de respuesta se relaciona con el nivel de satisfaccion significativamente.

Se aprecio que entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
nivel de satisfaccion de la usuaria un coeficiente de relacion de 0.252, siendo
muy bajo y positivo; igualmente una significancia menor que

0.05, lo que ayudd a determinar una asociacion significativa.
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8 Objetivo especifico cinco

Correlacion Aspectos tangibles y Nivel de satisfaccion

Aspectos Nivel de
tangibles satisfaccion
Rho de Aspectos Coeficient 1,000 ,840™
Spearman tangibles
e de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 186 186
Nivel de Coeficiente ,840™ 1,000
satisfaccion
de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 186 186

Fuente: Encuesta a usuarias del &rea de obstetricia de un hospital en Lima

La regla de decision es “Rechazar la Hipétesis Nula si p < 0.05”. Como

se pudo observar el p-valor es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la

hipétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna que la dimension aspectos

tangibles se relaciona con el nivel de satisfaccion significativamente.

Se aprecia en la tabla que entre la dimensién aspectos tangibles y

la variable nivel de satisfaccion del usuario se evidencié un coeficiente de

relacion de 0.845, siendo su nivel alto y positivo; igualmente la significancia

fue de 0.00, lo que ayudoé a determinar que existio relacion significativa entre

la dimension y variable aludida.
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V. DISCUSION

Los hallazgos, en relacion al objetivo general, determinaron que existio
una correlaciéon entre las variables de 0.755, que representé un grado alto y
positivo; ademas se comprobd que la significancia fue 0.00, por lo que fue

significativa

Los hallazgos del trabajo realizado, coincidieron con el estudio
descriptivo de Sisalema (2019) que realiz6 sobre ambas variables en un
hospital en Guayaquil, de alcance correlacional y que aplicé una encuesta a
200 pacientes, sin embargo sus resultados no coinciden ya que fueron
opuestos, al arrojar un indice de correlacion moderada y positiva de un rho=
.516 y significancia de .000 entre ambas variables; cuyos resultados, de nivel
medio, obedecieron a que la mayoria de entrevistados calificaron el nivel de
calidad de atencion como regular (94.5%), siendo los factores influyentes la
interaccidn (92%), el entorno (91,5%), la eficacia (64%) y la equidad (50%).

Los datos que arrojo la investigacion coinciden con lo que la OMS
demanda de las instituciones hospitalarias de brindar calidad y garantia la vida
del nifio y la madre; asi como lo que recomienda Velasque et al. (2023) de
implementar estrategias que humanicen la estancia hospitalaria y los procesos

de recuperacion.

Los hallazgos encontrados también comprobaron que la institucién,
cumplié con lo que postula la teoria de la calidad total de una mejora continua
para ofrecer en forma permanente servicios de calidad, también con la teoria
de atencion al paciente de Donabedian, que sostiene que es la maximizacién

del bienestar del paciente en el proceso de atencion.

También los resultados coinciden con la teoria del autocuidado,
asociada a la necesidad de servir a los que necesitan nuestra ayuda por
encontrarse enfermas y requieren de cuidados especiales, asi como las teorias

de desconfirmacion de expectativas de Oliver y los principios de Parasuraman,
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gue determinan que la percepcion de la calidad es la ecuacion entre las
percepciones y expectativas que tiene el paciente, produciendo brechas que se

deben cerrar para ofrecer un nivel de calidad superior.

Y en cuanto a la variable satisfaccion, los resultados arrojaron que la
mayoria considero un nivel regularmente satisfecho (82%); siendo el resultado
de las dimensiones influyentes la organizacion (88%), la comodidad (82%) y el
tiempo de espera (59%); este hallazgo implico la responsabilidad directiva de
instruir al personal y ejercer en la practica una excelente atencion que evite

pérdidas de tiempo.

Los hallazgos encontrados, se asemejan con la investigacion de
Coppiano (2019) quien realiz6 un estudio sobre calidad y satisfaccién con
enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional y aplicé una encuesta
a 383 pacientes de una entidad publica sanitaria de Ecuador, hallando que la
mayoria de usuarios se encontraban insatisfechos y solicitaron mejoras en la

efectividad asistencial de salud del establecimiento.

Estos resultados implicaron la necesidad que los funcionarios
ejecutaran un reforzamiento positivo en el personal sanitario, asistencial y
administrativo, para que cumplan con las pautas y garanticen una entrega

oportuna y empatica una solucion satisfactoria a los usuarios.

Los resultados hallados, demostraron que la institucion médica, no
cumplié con brindar el nivel de satisfaccibn superior, como lo expresa el
Ministerio de Salud respecto a cerrar brechas entre percepciones y expectativas
sobre el servicio sanitario que se les brinda a los pacientes, ya que es
importante como sostiene Minamango (2014) generar satisfaccion ya que las
investigaciones confirman que un paciente insatisfecho en un hospital, optara

por cambiarse de servicio.

Los hallazgos del trabajo de investigacion, sobre la variable
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satisfaccion no coinciden en sus postulados, debido a carencias, deficiencias o
limitaciones en el servicio, como la teoria de Bitner sobre productos o servicios
relacionadas con este constructo; también con el modelo de la desconfirmacion
de expectativas con la realidad percibida; ni con la teoria de la equidad, donde
el paciente no soélo evalia la relacion costo-beneficio, sino el trato, las

relaciones humanas y atencién, como sostiene Rodriguez et al.(2020).

En relacion al analisis del objetivo especifico uno, se hallé un
coeficiente de 0.848 alto y positivo; y una significancia de 0.00, que determiné
una asociacién positiva que se dio en usuarias del area de obstetricia en un

hospital en Lima 2023.

Los datos hallados, se asemejaron a la investigacion
descriptivacuantitativa de Pabdén y Palacio (2020) sobre calidad y satisfaccion
en un hospital en Colombia dirigido a 3,185 pacientes concluyeron que el 83.1%
de pacientes mostraban aprobacion por la atencion brindada en las diversas
areas de dicho nosocomio, destacando el area de laboratorio (83,1%),
enfermeria
(79,5%), atencion médica (77,7%) y servicio de citas (74%).

Lo relevante de este hallazgo, fue la confirmacion de una gestion
eficiente de atencién al paciente, lo que implic6 mantener estos estandares a
través de programas motivacionales para estimular al trabajador en su

compromiso de servicio humanitario.

Ademas, estos hallazgos, coincidieron con Alarcon et al. (2021) que,
bajo la metodologia con enfoque cuantitativo, descriptivo, empled una encuesta
basada en el modelo Servperf que aplico por teléfono a una muestra aleatoria
de 155 mujeres. Concluyo que la mayoria de entrevistadas, calificaron la calidad
de los servicios de la maternidad en el grado medio o regular (78,8%) y el tiempo

de espera un grado normal (78,8%), no encontrandose correlacion entre ambas
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variables, siendo la dimension influyente y baja la confianza, seguridad y

empatia con el trato al usuario.

Este aporte, implicé que, para corregir estas fallas en el servicio, la
instituciéon sanitaria debi6é focalizarse en mejorar las habilidades blandas del
recurso humano a fin de mejorarlas y elevar la calidad y satisfaccion del servicio

sanitario.

En relaciébn al andlisis del objetivo especifico dos se hallé6 un
coeficiente de relacibn de 0.497 moderado y positivo; igualmente una
significancia de 0.00, que determind una asociacion significativa, que se dio en

usuarias del area de obstetricia en un hospital en Lima 2023.

Estos resultados, fueron parecidos a lo indicado por Arévalo (2018) en
Su investigacion cuantitativa con enfoque mixto en Ecuador, aplic6 una
encuesta tomando el modelo Servperf y una entrevista a una muestra a 366
pacientes. Hall6 que el 98% aseguré que el entorno laboral influyé en su

bienestar, sin embargo, consideraron una atencion buena.

Este hallazgo evidencia que existio falencias en la capacidad de
responder en forma eficaz a los requerimientos del paciente, por lo que se debid
implementar un programa con el propésito de mejorar las habilidades del
personal y la simplificacion de los procesos que hubiera reducido el tiempo de
espera y una entrega eficiente de medicamentos y por ende el bienestar del

paciente.

En el analisis del objetivo especifico tres, se hallé un coeficiente de
relacion de 0.755, siendo su grado alto y positivo; igualmente una significancia
de 0.00 que determiné una asociacion significativa que se dio en usuarias. del

area de obstetricia en un hospital en Lima 2023,
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Los hallazgos coinciden con la investigacion descriptiva-prospectivo
de Chata y Sanchez (2020) aplicaron un cuestionario a 110 usuarios externos
de un policlinico del Callao. Concluyo6 que el nivel de calidad y satisfaccion fue
del orden del 34,3%, sin embargo, la relacion es moderada, debido a que los
pacientes consideraron un nivel regular lo que implic6é que la entidad
conformara una comision que organizara actividades de capacitacion al
personal de servicio al cliente y programara evaluaciones periddicas para

corregir o adoptar medidas que mejoren el servicio.

Es necesario tener en cuenta la importancia de la retroalimentacién
del paciente o usuaria, para una gestion y optimizacién de los recursos de salud
en forma eficaz y eficiente, ya que de esta manera la organizacion de salud
puede responder a los requerimientos de los usuarios; uno de los activos mas
importantes, ya que genera lealtad en el usuario y asegura la sostenibilidad en

el corto, medio y largo plazo (De la Cruz,2017).

En relacion al analisis del objetivo especifico cuatro, se hallé un
coeficiente de 0.252, muy bajo y positivo; igualmente una significancia menor a
0.05, lo que determiné una asociacién significativa. que se dio en usuarias. del

area de obstetricia en un hospital en Lima 2023,

Los datos obtenidos, coinciden con el estudio cuantitativo de Vinces
(2023) que realizé a 90 pacientes de un centro asistencial en Tumbes, quienes
en el orden del 56.8% expresaron que el servicio de salud fue satisfactorio; ello
implico que los funcionarios destacaron el trabajo del personal sanitario,
promoviendo la motivacion intrinseca como aspecto clave que valoro el
significado y la importancia de su trabajo contribuyendo a generar bienestar en

pacientes vulnerables, que son la razon de ser de la institucién.

En el analisis del objetivo especifico cinco, se evidencié un coeficiente
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de relacién de 0.845, alto y positivo; igualmente se observé que la significancia
fue 0.00, lo que confirmo que existid una asociacion significativa, que se dio en

usuarias. del area de obstetricia en un hospital en Lima 2023,

Los hallazgos obtenidos del estudio, coincidieron con la investigacion
de Herrera (2023) que realiz6é a 50 profesionales del area obstétrica; concluyé
gue existia un nivel regular tanto en su clima organizacional (62%) y
|satisfaccion laboral (50%), debido a factores de trato y comunicacion efectiva

entre los trabajadores.

Estos hallazgos demostraron que la entidad de salud, en estudio,
viene cumpliendo con ofrecer una infraestructura moderna en sus diversas
areas de atencion meédica y consultorios, especificamente en el area de
Obstetricia, asi como la apariencia del personal sanitario y los materiales
informativos y publicitarios, que contribuyen a una valoracion positiva del

usuario.

De esta manera se concluy6 que brindar un servicio de atencion de
calidad en forma satisfactoria, otorgé grandes beneficios, ya que la retencién
de pacientes y el regreso para atenderse nuevamente en la entidad, demostro
su fidelidad y es la mejor publicidad testimonial en su entorno y la mejor barrera

contra la competencia (Feldman,2017).
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V. CONCLUSIONES

1. La calidad de atencion y nivel de satisfaccion de la usuaria
arrojo un coeficiente de relacion de 0.755, alto y positivo, asi como una
significancia de 0.00, que determind una asociacion significativa entre los

constructos.

2. La dimension fiabilidad y la variable nivel de satisfaccion de la
usuaria, arrojo un coeficiente de relacién de 0.848, alto y positivo y una

significancia de 0.00, que determind una asociacion significativa.

3. La dimension seguridad y la variable nivel de satisfaccion de la

usuaria, arrojo un coeficiente de relacion de 0.497, moderado y positivo y

una significancia de 0.00, que determin6 una asociacion significativa.

4. La dimension empatia y la variable nivel de satisfaccion de la
usuaria, arrojo un coeficiente de relacién de 0.755 alto y positivo; y una

significancia de 0.00, que determind una asociacion significativa.

5. La dimension capacidad de respuesta y la variable nivel de
satisfaccion de la usuaria, arrojé un coeficiente de relacion de 0.252, muy
bajo y positivo; asi como una significancia menor que 0.05, lo que determiné

una asociacion significativa.

6. La dimension aspectos tangibles y la variable nivel de
satisfaccion de la usuaria, arrojé un coeficiente de relacion de 0.845, alto y
positivo; asi como una significancia de 0.00, que determiné una asociacion

significativa.

31



VI. RECOMENDACIONES
A los directivos de un hospital de Lima:
1. Mejorar la atencién en el area de obstetricia, estableciendo
protocolo de comunicacion para el personal sanitario con el fin de
informar, orientar y resolver con eficacia las necesidades del paciente
en particular. Este documento formara parte de la induccion de
personal nuevo y capacitacion de personal nombrado y establecera
los pasos y procedimientos y conductas que se ha de seguir para

cumplir con su objetivo

2. Organizar un programa de capacitacion sobre “Escucha Empatica”
para desarrollar habilidades blandas en el personal sanitario a todo
nivel y de esta manera evitar actitudes y mal trato al paciente y
familiares; ademas recogera casuistica comun de tipos de pacientes 'y
sus problemas para establecer modos de proceder al abordarlos en
forma adecuada y de acuerdo a su personalidad y problematica.

3. Realizar dos estudios anuales (abril y octubre) un estudio sobre
percepciones y expectativas del servicio y atencion a pacientes del
area de Obstetricia, para identificar debilidades y disefiar estrategias
para mejorar la calidad y calidez al paciente que agreguen valor y

satisfaccion al servicio sanitario.

4. Implementar un sistema agil y oportuno de resolucion de quejas y
reclamaciones, asignando a un comité quien presentara un proyecto
gue incluya las fases desde de la recepcion hasta la solucion de las
mismas, el personal, herramientas y recursos a implementar,
presupuesto y control que midan los resultados.

A los investigadores:

5. Descubrir nuevas lineas de investigacion en el sector salud que sirvan

de referente cientifico que contribuya a garantizar el cuidado del

paciente, razon de ser dela entidad sanitaria.
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ANEXO 1:

TITULO: “Influencia de la calidad de atencién en nivel de satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en

ANEXOS
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Calidad de atencién en nivel de satisfaccién del usuario del érea Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”
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rea Obstetricia en un Hospital rea Obstetricia en un Hospital del usuario del area 5.Siempr correlacional-causal
n Lima 20237 n Lima 2023. Obstetricia en un Hospital en X.5.1. Equipos ¥ Poblacién: 350
. ¢ Existe relacién entre la 2. Determinar la relacion Lima 2023 X5: Tangibles X.5'2.Instalaciones 73.74.15 e usuarias del area de
eguridad con el nivel de ntre la seguridad con el nivel 2. Existe una relacién A X'5A3 Apariencia fisica |1 6‘ 17' 1 8‘ Obstetricia.
atisfaccion del usuario del e satisfaccion del usuario del significativa entre la e Ll
rea Obstetricia en un Hospital rea Obstetricia en un Hospital seguridad con el nivel de Muestra: 186 Muestreo:
n Lima 20237 n Lima 2023. satisfaccion del usuario del Aleatoriosimple
. ¢ Existe relacion entre la 3. Determinar la relacién area Obstetricia en un
mpatia con el nivel de ntre la empatia con el nivel de Hospital en Lima 2023. 3. Y1: Calidad Y1.1 Atencién 1,23,
tisfaccion del usuario del tisfaccion del usuario. del Existe una relaciéon funcional Y1.2 Comparacién
rea Obstetricia en un Hospital rea Obstetricia en un Hospital significativa entre la empatia percibida en atencion
n Lima 20237 n Lima 2023. con el nivel de satisfaccion Y1.3. Solucién
4. ( Existe relacion entre la 4. Determinar la relacién del usuario del area inmediata
icapacidad de respuesta con el ntre la capacidad de respuesta Obstetricia en un Hospital en
nivel de satisfaccion del usuario  [con el nivel de satisfaccion del Lima 2023. 4. Existe una Variable 2 Y2.1 Mejoras 4.5
del area Obstetricia en un usuario del area Obstetricia en relacién significativa entre la Nivel de Y2.2 Tecnologia
Hospital en Lima 20237 un Hospital en Lima 2023. capacidad de respuesta con Satisfaccion |Y2: Calidad
5. (Existe relacién entre los 5. Determinar la relacién el nivel de satisfaccion del técnica percibida
spectos tangibles con el nivel |entre los aspectos tangibles usuario del area Obstetricia Y3.1Confianza en 67
satisfaccion del usuario del [con el nivel de satisfaccién del en un Hospital en Lima 2023. servicios ’
rea Obstetricia en un Hospital [usuario del 4rea Obstetricia en 5. Existe wuna relacién prestados
n Lima 20237 un Hospital en Lima 2023 significativa entre los Y3 Valor Y3.2 Atencién sin
aspectos tangibles con el percibido problemas
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nivel de satisfaccion del
usuario del area Obstetricia
en un Hospital en Lima 2023.

Y4 Confianza

Y5 Expectativas

Y4.1.
Recomendacion
Y42
Preocupacion

Y5.1. Satisfaccion
de las necesidades
Y.5.2.Personal
supera expectativas

189

10,11
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ANEXO 3: ALFA DE CRONBACH

Fiabilidad de Calidad de atenciéon

Alfa de N
Cronbach
de
elementos
[
0,883 18

Fiabilidad de Nivel de satisfaccion

Alfa de N
Cronbach
de
elementos
[
0,857 11

Se observo en las tablas que el valor de la fiabilidad para ambos
cuestionarios fue de 0.883 y 0.857, considerandose de nivel alto, por lo
tanto, se determiné que los items analizados mantuvieron la consistencia

suficiente, por lo cual los instrumentos fueron aplicables.
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS: CALIDAD DE ATENCION

Se agradece anticipadamente la colaboracion del usuario del area de Obstetricia en un
Hospital en Lima. MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR

VALORA CADA ITEM:

1 2 3 4 )
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS
12 & |4 h
Fiabilidad - 1. La atencion brindada fue sin diferencia
I g alguna con respecto a otros pacientes.
. 2. Se interesa por los problema del
paciente.
T 3. El personal soluciond satisfactoriamente
rato A
sus problemas, quejas y/o reclamos.
Ciifiiig 4. El personal que lo atendio, le inspird
confianza.
Seguridad Privacidad | 5. Durante la atencion se respeto su privacidad.

Procedimiento

6. El personal que lo atendio, realizé un
procedimiento completo y minucioso.

7. El personal que lo atendio, estuvo dispuesto

Interés
a ayudarlo.
Empatia Comprension 8 El pqsonal que o atepdi(),' lo traté con
amabilidad, respeto y paciencia.
Amabilidad 9. El persopfal que lo atendio, mostro interés por
su atencion
Capacidad de ?;iﬁﬂﬁ: 10.La atencion en el area médica fue oportuna
respuesta Solucién 11.Cuando se presenté algin problema o
inmediata dificultad se resolvié inmediatamente.
Tiempode | 12.El tiempo de espera para la atencién fue
espera corto.
13.La institucién cuenta con equipos modernos
Equipos 14.Habia equipos y materiales disponibles para
su atencion.
15.Las instalaciones se encontraron en buen
Tangibles estado y limpios.
16.La institucién cuenta con sefializacién en sus
Instalaciones ambientes
17.La institucion cuenta con materiales
informativos que te llamen la atencion
(afiches/folletos)
Apariencia | 18.El personal que lo atendié estaba bien
fisica presentados y organizados
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS: NIVEL DE SATISFACCION

Se agradece anticipadamente la colaboracion del usuario del area de Obstetricia en un
Hospital en Lima. MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR

VALORA CADA ITEM:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
12| 3 5
oﬂf:;g;ny 1. Ud. fue atendido de manera rapida y
puntual oportuna
Calidad Atencién s ; . 7
funcional slisTiclaris 2. La atencion es satisfactoria en comparacion
percibida comparativa con ofras entidades.
Solucién ; i ;
i 3. Su queja o reclamo en el servicio conté con
rz:-clé mo{/s mecanismos para atenderlo.
Calidad Mejoras enel | 4. Se siente satisfecho con las mejoras del
téiLiSa semvicio servicio brindado.
percibida Tecnologia 5. La implementacion de nuevas tecnologias en
el servicio brindado, es satisfactorio.
Confianza en . -
-, 6. Tiene confianza con los servicios prestados y
Valor pxesfichs el personal que brinda el servicio
percibido Atencion sin | 7. Se siente satisfecho con la solucion, cuando
problemas fuvo algin problema o incidente durante su
atencion.,
Reco:gsndac’ 8.Recomendaria el servicio a familiares y
amigos.
Confianza 9
Preocupacion o
por 9. La institucion es confiable y se preocupa por
necesidades | @S necesidades del paciente.
Satisfaccion
Expectativas de las 10. El servicio cubre las necesidades del
necesidades | paciente satisfactoriamente
F'serZ?:I 11. El personal brinda una atencion que supera
expe gta tivas | SUS expectativas.
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ANEXO 5: VALIDACION EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

N— ]
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. Datos generales del Juez

po— ML

_ Nombre del juez:

Grado profesional:

[ Raho Adeje Hipg Fogor

MaestriaX) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica J Social () Educativa() Organizacional O

_Areas de experiencia profesional:

Hedigon_ Owgicency

Institucién donde labora:

Graealhgl Voo, Chiniw T 17ad 8-

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a 4 afios () MésdeSaﬁosy

Experiencia en Investigacién

Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica: (si corresponde)

Titulo del estudio realiz4do\

Nro. DNL.:

Firma del experto

e
e A

R

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por Jjuicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Calidad de atencion
Autor (a): | Janet Giovanna Mendoza Cama
Objetivo: | -Determinar el nivel de calidad de atencion del usuario del area Obstetricia

en un Hospital en Lima 2023

Administracion:

Investigadora Janet Giovanna Mendoza Cama

Aiio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Area de Obstetricia de un hospital
Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2. Calidad técnica percibida 3. Valor
percibido. 4.Confianza 5. Expectativas.
Confiabilidad: | ,883
Escala: | Likert

Niveles o rango:

1.Nunca 2.Casi nunca 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5.Siempre

Cantidad de items:

18

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le

presento el cuestionario Calidad de Atencion, elaborado por Zeithaml

V. y Bitner, M. (2010) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segiin corresponda.

Categoria Calificacion ___Indicador LIvell
[ | 1. No cumple con el criterio | El item no es claro. =i l
2. Bajo Nivel El item requierc bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacién de estas.
sintéctica y semdntica son | 3. Moderado nivel Se requicre una modificacién muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencién en nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: CALIDAD DE ATENCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion.

APROBADO: Si X NO

Lim a,8 de mayo de 2023.

EXPERTO
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3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Nivel de satisfaccion
Autor (a): | Janet Giovanna Mendoza Cama
Objetivo: | Determinar el nivel de satisfaccion del usuario del 4rea Obstetricia en un
Hospital en Lima 2023
Administracion: | Investicadora
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Area de Obstetricia de servicio de salud de un hospital
Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2.Calidad técnica percibida 3. Valor del
servicio 4.Confianza 5. Expectativas
Confiabilidad: | ,857
Escala: | Likert
Niveles o rango: | 1.Nunca 2.Casi nunca 3. Algunas veces 4.Casi siempre 5.Siempre
Cantidad de items: | 11
Tiempo de aplicacion: | 5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Nivel de satisfaccion, elaborado por Thompson
(2017) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro. i ==}
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintdctica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién 1égica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimensién o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o [ 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencion en nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: NIVEL DE SATISFACCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién.

APROBADO: Si X NO

Lima, 8 de mayo de 2023,

G T
Firma/DNI

EXPERTO
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EXPERTO 2

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con ¢l criterio)

El item no tiene relacion 16gica con la
dimension.

El item tiene relacion logica

2. Desacuerdo

Elitem tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que estd midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Ser.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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1. Datos generales del Juez

] . < I
Nombre del juez: Jorg € Aboyo  &erao o720
Grado profesional: | Maestria ¥ Doctor () Y

Area de formacién
académica:

Clinicap§ Social () Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Hedicina Intorno-

Institucion donde labora:

bwvoenihe L fewona  ySHP

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 afios () Miés de 5 afios %

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Nro. DNL: 42909 ;33 2
Firma del experto o e A
ﬂ [ =4

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Calidad de atencion

Autor (a): | Janet Giovanna Mendoza Cama oS
Objetivo: | -Determinar el nivel de calidad de atencion del usuario del area Obstetricia
en un Hospital en Lima 2023
Administraciéon: | Investigadora Janet Giovanna Mendoza Cama ]
Aiio: | 2023

Ambito de aplicacién: | Area de Obstetricia de un hospital ]

Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2. Calidad técnica percibida 3. Valor

_percibido. 4.Confianza 5. Expectativas.
9 Confiabilidad: | ,883
Escala: | Likert

Niveles o rango:

1.Nunca 2.Casi nunca 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5 .Siempre

Cantidad de items:

18

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Calidad de Atencion, elaborado por Zeithaml
V. y Bitner, M. (2010) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

facilmente, es decir, su

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de estas.

sintictica y seméntica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencion en nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: CALIDAD DE ATENCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion.

APROBADO: Si X NO

Lima., 8 de mayo de 2023.

Firma/DNI
EXPERTO
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2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Nivel de satisfaccion

L Autor (a): | Janet Giovanna Mendoza Cama 7 =
Objetivo: | Determinar el nivel de satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un
Hospital en Lima 2023
Administracién: | Investigadora
Ano: | 2023
Ambito de aplicacion: Area de Obstetricia de servicio de salud de un hospital

Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2.Calidad técnica percibida 3. Valor del
servicio 4.Confianza S Expectativas =
Confiabilidad: | ,857
Escala: | Likert

Niveles o rango:

1.Nunca 2.Casi nunca 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5.Siempre

Cantidad de items:

11

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Nivel de satisfaccion, elaborado por Thompson
(2017) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

importante, es decir debe

El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimensién o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
{moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

SCr.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido. o

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencion en nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: NIVEL DE SATISFACCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion.

APROBADO: Si X

NO

Lima, 8 de mayo de 2023.

et

= z
Firma/DNI
EXPERTO
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Validacion Experto 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. Datos generales del Juez

volree Elene: Ededs vitvinn

Nombre del juez:

Grado profesional: | Maestria § Doctor ()
Area de formacién | ClinicaX) Social () Educativa () Organizacional ()
académica:
Areas de experiencia profesional: Hed«a90- i
Institucion donde labora: | G wesfhol  1eron.
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ) Mas de 5 afios %

el area:

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)
Nro. DNL:

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

N 43055 7q7

Firma del experto

T
(e,

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Calidad de atencién

Janet Giovanna Mendoza Cama e R
-Determinar el nivel de calidad de atencion del usuario del area Obstetricia
en un Hospital en Lima 2023

Nombre de la Prueba:
Autor (a):
Objetivo:

Administracion: | Investigadora Janet Giovanna Mendoza Cama
Aiio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Area de Obstetricia de un hospital -
Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2. Calidad técnica percibida 3. Valor
percibido. 4.Confianza 5. Expectativas.
Confiabilidad: | ,883
Escala: | Likert

Niveles o rango: | 1.Nunca 2.Casi nunca 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5.Siempre
Cantidad de items: | 18

Tiempo de aplicacién: | 5 minutos ]

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Calidad de Atencién, elaborado por Zeithaml
V. y Bitner, M. (2010) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con ¢l criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintictica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requicre una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
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COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion Iégica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) ) dimension que est4 midiendo.
1. No cumple con el criterio - El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muv relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

58




e
E' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencién en nivel de
satisfaccion del usuario del &rea Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: CALIDAD DE ATENCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién.

APROBADO: Si X

NO

I~

Firma/DNI
EXPERTO

Lima., 8 de mayo de 2023.

HUELLA
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2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Nivel de satisfaccion

Autor (a): | Janet Giovanna Mendoza Cama
Objetivo: | Determinar el nivel de satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un
Hospital en Lima 2023
Administracién: | Investigadora
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Area de Obstetricia de servicio de salud de un hospital
Dimensiones: | 1.Calidad funcional percibida 2.Calidad técnica percibida 3. Valor del
| _| servicio 4.Confianza 5.Expectativas
Confiabilidad: | ,857 i
Escala: | Likert

Niveles o rango:

1.Nunca 2.Casi nunca 3. Algunas veces 4.Casi siempre 5.Siempre

Cantidad de items:

11

Tiempo de aplicacion:

S minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Nivel de satisfaccion, elaborado por Thompson
(2017) de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificaciéon muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica v semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacién l6gica con la
dimension.

El item tiene relacion Iogica
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimensién.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Ser.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de atencién en nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023”
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado de la variable: NIVEL DE SATISFACCION.

TESISTA:

Br. Janet Giovanna Mendoza Cama

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacién.

APROBADO: Si X NO

Lima, 8 de mayo de 2023.

e
i)
s o
Firma/DNI
EXPERTO
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ANEXO 6 V DE AYKEN

Calidad de atencion

V de
Ayken
Categoria Conclusion
Instrumento
Claridad 1 valido
Instrumento
Coherencia 1 valido
Instrumento
Relevancia 1 valido
Nivel de satisfaccion
Vv
de Ayken
Categoria Conclusion
Instrumento
Claridad 1 valido
Instrumento
Coherencia 1 valido
Instrumento
Relevancia 1 valido
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ANEXO 7: PRUEBA PILOTO

pl

p28 |p29
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ANEXO 8: OFICIO DIRIGIDO A EXPERTOS EXPERTO 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita): _'Dfa. KO‘//Z, /Me/a’ H‘”—v_} ?;g!ﬂf)

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de académico de Maestria en Gestién
de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocidn......., aula
-, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: “Calidad de atencién en nivel de
satisfaccion del usuario del drea Obstetricia en un Hospital en Lima 2023” y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencioén, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y diméensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Nombre completo el tesista: Janet Giovanna Mendoza Cama

DNI: 40554250
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EXPERTO 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de académico de Maestria en Gestién
de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocion....... , aula
-, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de atencion en nivel de
satisfaccion del usuario del drea Obstetricia en un Hospital en Lima 2023” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Nombre completo del tesista: Janet Giovanna Mendoza Cama

DNI: 40554250
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EXPERTO 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior(a)(ita):  ..=2M9 .

4

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de académico de Maestria en Gestidn
de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién....... , aula
..., requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Calidad de atencidn en nivel de
satisfaccion del usuario del drea Obstetricia en un Hospital en Lima 2023” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente
Firma W
Nombre completo del tesista: Janet Giovanna Mendoza Cama

DNI: 40554250
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ANEXO 9: BASE DE DATOS DEL SPSS

13 Datos janet.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - 8 X
Archivo  Edtar  Ver Datos Transformar  Analzar  Gréficos  Ullidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRS M~ BHEAR 0 BE o3

\Visible: 36 de 36 variables

alpt | a2 | e | ol | alles | gl | aller | llps | gl | allpto | allptt | g2 | allens | allpu | allets | o

1 3,00 3,00 2,00 2,00 3.00 3,00 300 3,00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 300 3,00

2 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 300 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
I 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 400 4.00 3.00 3.00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00

4 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 4,00 3,00 3.00 2,00

5 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 300 3,00 3.00 300 3,00 4,00 300 300 2,00

6 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 3.00 3.00 3,00 3,00 4,00 3,00 300 3.00

7 4.00 4,00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 4.00 4,00 2,00 4,00 2,00 3.00 4,00 4,00
== 4.00 2.00 4,00 2,00 3.00 4,00 400 4.00 4.00 2,00 200 2,00 3.00 4,00 4.00

9 4.00 2,00 4,00 400 4.00 4,00 400 4.00 4.00 400 2,00 4.00 4,00 4.00 4.00

10 | 4.00 2,00 400 4,00 4,00 4,00 4.00 2,00 400 400 400 4,00 4,00 4,00 4.00

1" 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 4,00

12 3,00 3,00 2,00 2,00 3.00 3.00 300 3.00 3.00 3,00 300 3.00 300 3,00 3,00
43 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3.00 300 3,00 3.00 300 300 3,00 3.00 3,00 3,00

14 3,00 3.00 3.00 300 3.00 3.00 4.00 4.00 3,00 3,00 3.00 4.00 3.00 3,00 3.00

15 3,00 3.00 3.00 300 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3,00 3,00 200

% 3.00 3.00 2,00 2,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00

17 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00

18 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3.00 3.00 3.00 4,00 3,00 3,00 3.00

19 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 3.00 3.00 3,00 3,00 4,00 300 300 2,00
0 2,00 4,00 3,00 300 2,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 300 4,00 3,00 3,00 2,00

2 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 200 3.00 3,00 3.00 3.00 4,00 3.00 3,00 3,00

2 4.00 4.00 2,00 2,00 3.00 2,00 200 4.00 4.00 2,00 400 2,00 3.00 400 4.00

23 4.00 2,00 400 2,00 3.00 4,00 400 4.00 4.00 2,00 200 2,00 3.00 4,00 4.00 5l

N —————————————————————. I

Voo Vst

|IBM SPSS Staistics Processor estd listo

Unicode,ON

3 Datos janet.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = g X
Archivo  Edtar  Ver Datos TIransformar  Anallzar  Grdficos Ullidades  Ampliaciones

B BRI N E

Visible: 36 de 36 variables

allpt ol p2 g3 alpt ol p5 allps | allo? ol p8 alpy | llpto | allptt | allpre | allpts | allpe | allpts | 4l

% 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 400
| % 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

% 4,00 400 4,00 4,00 4,00 4,00 400 200 4,00 400 4,00 4,00 4,00 400 4,00
[z | 3,00 3.00 2,00 2,00 3,00 3.00 300 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 I

2 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00

29 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 400 4,00 3.00 3,00 3,00 400 3,00 3,00 3,00

30 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 2,00

3 3,00 3,00 2,00 200 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00
2 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 300 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00
| 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 400 400 3.00 300 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00

3 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00 300 3.00 3.00 3.00 300 400 3,00 3.00 200

3% 2,00 400 3.00 3,00 2,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 4,00 3,00 3,00 200

3 200 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 200 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3.00

37 4,00 4,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 4,00 4,00 200 4,00 2,00 3,00 4,00 4.00

38 4,00 2,00 4,00 2,00 3,00 4,00 400 4,00 4,00 2,00 2,00 2,00 3,00 4,00 4,00

39 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 400 4,00 4,00 2,00 400 4,00 4,00 400

0 400 2,00 400 400 4.00 400 400 2,00 400 400 400 4,00 4,00 400 400

4 4,00 400 400 400 400 400 400 2,00 4,00 400 400 400 400 400 400

42 3.00 3,00 2,00 200 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00

43 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00

4“4 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 400 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00
45 3.00 300 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 300 3.00 4.00 3.00 3,00 200

4 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 [

13

Ve Vit
| IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON
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3 Datos janet.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = =} X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Ullidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

EY 1= @ e BLARF A BE Jdold

Visible: 36 de 36 variables

ol p1 il p2 allps | allpt ol p5 allps | allp? ofl p8 o allpto | allptt | allp12 | allpt3 | allpte | allpts | i

47 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 300 300 [§
48 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 400 400 3,00 3.00 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00
49 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3.00 2,00
R 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 4,00 3,00 3.00 2,00
51 2,00 4,00 3,00 3,00 2.00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3.00
(== 4,00 4.00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 4,00 4,00 2,00 4,00 2,00 3,00 4.00 4,00
] 4,00 2,00 400 2,00 3.00 400 400 400 400 200 200 2,00 3.00 400 400
54 4,00 2.00 400 400 4,00 400 400 4,00 400 4,00 200 400 400 400 4,00
55 400 2,00 400 400 400 4,00 400 2,00 4,00 4,00 400 400 4,00 4,00 4.00
56 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00
57 3,00 3,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
53 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
| 59 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 4,00 4,00 3.00 3,00 3,00 4,00 3.00 3,00 3.00
B 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 400 3,00 3.00 2.00
61 3.00 3,00 2,00 2,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00
62 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00
63 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3.00 3,00 4,00 3,00 3.00 3.00
64 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 2,00
65 2,00 400 3.00 3.00 2,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 4,00 3,00 3.00 2,00
66 200 400 3,00 3.00 2.00 2,00 200 3.00 3,00 3,00 3.00 400 3,00 300 3.00
67 400 400 2,00 200 3.00 2,00 200 400 400 200 400 2,00 3.00 400 400
68 4,00 2,00 400 2,00 3.00 400 4,00 4,00 400 200 2,00 2,00 3.00 4,00 4,00

] 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 400 [5]

I
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alpt | gl | e | et | lles | alles | afler | s | alpo | llpto | allptt | ez | lpt3 | allp | allpts | ul
I 4.00 2,00 4.00 4,00 4,00 4,00 400 2,00 4.00 400 4,00 4,00 4.00 4,00 4.00 ]
7 4,00 4,00 4,00 4.00 4.00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4.00 4.00 4,00 4,00 4.00
72 3.00 3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
73 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
74 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4.00 3.00 3.00 3.00
75 i 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 4.00 3.00 3,00 2,00
RO 3.00 3.00 200 2,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00
[ 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00
8 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 4,00 4.00 300 3.00 3,00 4,00 3,00 3.00 3.00 |]
79 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 2.00
80 2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 2,00
B 200 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 3.00 3.00 300 3,00 400 3,00 300 3.00
82 4.00 4.00 2,00 200 3.00 2.00 2,00 4.00 4.00 2,00 4.00 2.00 3.00 4,00 4.00
8 4,00 2,00 4,00 2,00 3.00 4,00 400 4,00 400 2,00 200 2,00 300 4,00 4,00
84 4.00 2,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 200 4.00 4.00 4,00 4.00
85 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00
86 4,00 4,00 4,00 4.00 4.00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4.00 4.00 4,00 4,00 4.00
W 3,00 3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
g 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00
Th!; 7; 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 4,00 4.00 3.00 3.00 3,00 4.00 3.00 3.00 3.00
% 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 4.00 3.00 3,00 2,00
91 3.00 3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00
() 3,00 3,00 3,00 300 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 =
- D
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dpt | e alpt ales | allor |l | e | et | allett | etz | allets | e | dllets | o |

2 3,00 3.00 3,00 3,00 300 300 3,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 30
(5] 300 3,00 3,00 3,00 300 4,00 4,00 3,00 300 300 400 3,00 300 300
% 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 200
% 2,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 300 300 300 400 300 3,00 2,00
% 200 400 300 3,00 200 2,00 300 3,00 300 300 4,00 300 300 300
97 400 400 2,00 2,00 2,00 200 400 400 2,00 400 2,00 3,00 400 400
% 400 2,00 400 2,00 400 400 400 400 2,00 2,00 2,00 300 400 400
99 400 200 400 4,00 400 400 400 400 400 2,00 400 400 400 400
100 4,00 200 400 400 400 4,00 200 400 400 4,00 400 400 4,00 400
101 4,00 400 400 4,00 400 400 200 400 400 4,00 4,00 400 400 4,00

102 3,00 300 200 2,00 300 3,00 3,00 300 300 300 300 300 3,00 300 [I
103 3,00 3,00 300 300 300 300 300 3,00 3,00 300 3,00 300 300 3,00 3,00
14 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 400 400 300 3,00 300 400 300 3,00 3,00
105 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 3,00 300 400 300 3,00 200
106 300 3,00 2,00 2,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300
0 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300
108 | 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 300 4,00 3,00 3,00 300
109 3,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 300 300 400 3,00 3,00 200
" 200 400 300 300 200 300 300 300 300 300 300 400 3,00 300 200
1M 200 4,00 3,00 3,00 200 2,00 200 3,00 300 3,00 3,00 400 3,00 3,00 300
112 400 400 2,00 2,00 3,00 2,00 200 400 400 2,00 400 2,00 3,00 400 400
113 400 2,00 400 2,00 3,00 400 400 400 400 2,00 2,00 2,00 300 400 400

1 400 200 400 400 400 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 40 i

I
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ol p2 allps | allpt ol p5 dll s Fi Pl ol p8 allp9 allpto | gllptt | allpt2 | gllpta | gllpre | allpts | o] |
2,00 4.00 4.00 4.00 4.00 4,00 2.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4,00 400 4.00 =]
400 400 400 400 400 400 200 400 400 400 400 400 400 400
3.00 2,00 2,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 3.00
300 300 300 300 3,00 300 3,00 3.00 300 300 3,00 300 300 3,00
300 300 300 300 300 400 4,00 300 300 300 400 3,00 300 300
3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 2,00
300 200 200 300 300 300 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 300 3,00
3.00 3,00 300 300 3.00 300 3.00 300 300 3.00 300 300 300 3.00
300 300 300 300 300 400 400 300 300 3,00 400 300 3,00 300
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 4,00 3.00 3,00 2,00
4,00 3,00 3,00 2.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 2.00
400 300 300 2,00 200 200 300 3.00 300 300 400 3,00 3,00 300
400 200 200 300 200 200 400 400 200 400 200 300 400 400 ll
200 400 2,00 300 400 400 400 400 200 200 200 300 400 400
200 400 400 400 400 400 400 400 400 200 400 400 400 400
200 400 400 400 400 400 200 400 400 4,00 400 400 400 400
4,00 400 400 400 400 400 200 400 400 400 400 400 400 400
3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00
3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
3,00 3,00 300 300 300 400 400 3,00 3,00 3,00 400 300 300 300
3,00 3,00 300 300 300 300 300 300 300 300 400 300 3,00 200
300 200 200 300 300 3.00 300 300 300 300 300 300 300 300
300 3,00 300 300 3,00 3,00 300 3,00 3,00 300 300 3,00 3,00 300 o

v
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et | e | e | et alles | lles | lor | ales | gl | adlpto | ot | etz | et | allpw | lets | o

17 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 30 [
o138 3,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 4,00 4,00 300 300 3,00 4,00 3,00 300 3,00
3,00 3.00 3,00 300 3,00 3.00 300 300 300 3,00 300 4,00 3,00 300 2,00
T 2,00 4,00 300 300 2,00 3.00 300 3,00 300 300 3,00 4,00 3,00 300 2,00
1“1 2,00 4,00 3.00 3,00 2,00 2,00 200 3,00 300 300 3,00 4,00 3,00 300 3.00
142 400 400 2,00 200 3,00 2,00 200 400 400 2,00 400 2,00 3,00 400 400
3 400 2,00 400 2,00 3,00 4,00 400 400 4,00 2,00 2,00 2,00 3,00 400 400
T 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00
145 400 200 4,00 4,00 400 4,00 400 200 4,00 400 400 400 400 400 400
 Ms 4,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
1 300 3.00 2,00 2,00 3.00 3.00 300 3,00 300 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00
] 3.00 3.00 300 300 3,00 3.00 300 3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 300 3,00
149 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 400 400 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00
F 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3.00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 2,00
300 300 2,00 2,00 3,00 3,00 300 3,00 300 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
3,00 300 300 3,00 300 300 3,00 300 3,00 3,00 300 300 3,00 300 3,00
3,00 300 300 3,00 300 300 400 400 300 3,00 3,00 400 3,00 3,00 3,00
3,00 3.00 3,00 300 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 400 300 3,00 2,00
2,00 400 300 3,00 200 300 300 300 3.00 3.00 3,00 400 3,00 3,00 2,00
2,00 4,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4.00 3,00 3,00 3,00
4,00 400 2,00 2,00 3,00 2,00 200 4,00 4,00 2,00 4,00 2,00 3,00 400 400
4,00 200 400 2,00 300 400 400 4.00 4,00 2,00 2,00 2,00 3,00 4,00 4,00

400 2,00 400 400 400 400 400 400 400 400 2,00 400 400 400 a0 M

e o
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apt | e |l | e s | alles | aler e |l | deto | et | ez | alpts | allpre | alpts |

T 400 200 400 400 400 400 400 400 400 400 2,00 400 400 400 a0
160 400 200 400 400 4,00 400 400 2,00 400 400 400 400 400 400 400
161 4,00 400 400 4,00 4,00 400 400 2,00 400 4,00 4,00 4,00 400 400 400
162 3,00 300 2,00 200 300 3,00 300 300 300 300 300 3,00 3,00 3,00 300
163 300 3,00 3,00 300 300 3,00 300 3,00 300 300 3,00 300 3,00 300 300
R 300 3.00 300 3,00 3.00 3,00 4,00 4,00 3,00 3.00 3,00 4,00 3,00 3,00 3.00
185 3,00 300 300 3,00 3,00 300 3,00 3,00 300 300 3,00 4,00 3,00 3,00 200
16 300 300 2,00 2,00 3,00 3.00 300 3.00 3,00 300 300 3.00 300 3,00 3,00
167 300 3.00 3.00 300 3.00 3,00 300 3,00 300 3.00 3,00 3,00 3,00 300 3,00
168 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 300 3,00 4,00 3,00 300 3,00
169 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00 300 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 200
—m 200 400 300 3,00 2,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00 400 300 3,00 200
1 200 4,00 300 3,00 200 2,00 2,00 3,00 300 3,00 3,00 4,00 300 3,00 3,00
172 400 400 2,00 2,00 300 200 2,00 400 400 2,00 400 200 300 400 400
1 400 200 400 2,00 300 400 400 400 400 2,00 2,00 200 3,00 400 400
174 400 2,00 400 4,00 400 400 40 400 400 400 2,00 400 400 400 400
s 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

L 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 ll
17 300 3,00 2,00 200 3,00 3,00 300 300 300 300 300 3.00 3,00 30 3,00
178 300 3.00 300 300 3,00 3,00 300 3.00 300 300 3,00 3,00 3,00 300 3.00
3,00 3.00 300 300 3,00 3.00 400 4,00 3,00 300 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00
300 3,00 3,00 300 3,00 3.00 300 3,00 300 300 300 4,00 3,00 3,00 2,00

4,00 2,00 400 400 4,00 400 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 400 w0

I
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ANEXO 10: CONSENTIMIENTO INFORMADO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID

Sonsentimiento Informado (%)

Tilulo de |2 investigacion: Calidad de atoncion v nivel de safisfaceion del usuars
del area obstetricia en un Hospital en Lima 2023

investigador (a) (e=) . Mendaza Cama, Janet Giovanna

Propédsito dot estudio

Le invitamos a parbicipar en la investigacion fiiutada “Calidad de atencion ¥
mvel de satistaccion de! usuario del 2roa obstetricia en un Hozpiial &n Lima
2023" cuyo objetivo es determinar la relacion entre ls calidad de Stencion v el
nivel de satisfacsion do la usuara del drea obstetricia en un Hospital en Lima
2023. Esta investigacion os desarmllada por sstudiznfes el programa de
posgrado de la Universidad César Vallejo del campus Lima, aprobade por la
awtoridad comespondiente de la Universidad v con el
permiso del Hospital de Lima.

Describvir el Impacio del problemade ia invesfigacion.

U buen fratamiento especiafizado dwrantc of embarazo, paro y periodo
postencr, es imporiante, ya que 42 por riedic s2 encuentra en jusgo la wvida dof
recien nacido y su madie, por io gue resufia oritico brindar al paciente un
senacio de calidad en iz atencion, zsf como un nivel SUpErnior £n S satsfaccion
¥ Diemasiar

Procedimiento

Si usted decide participar en ia investigacion se realizara io siguients:

1. Se eiecuiara dos encuestas donde se recogeran datos personzles v algunas
preguniss sobre la investigacion titulada: *Calidad de stencidn v nivel de
salisfaccion del usuario del dres chstetricia en un Hospital en Lima 20237

<. Esias encuesias tendran un Hempo aproximado de cinco minuios cads una v
se mealizaid en el ambients de obstsfricia de la instiucidn Hosgpital an
Lima. Las respuesfas & los cuesfionarios serén  codiicadas usando un
namere de identificacion y. por [o tanto, seran anénimas.

* Obligatorko a pastir d= 3oz 8 afos

2252 INVESTIGA
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Participacion veluntaria {principio de autonomis):

Puede hacer todas las preguntss para aclarar sus dudas anles de decidir si
deseapadicipar © no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problemes.

Riesgo [principio de No maleficencia):

indicar al participanta Iz existencia que NQ existe riesge o dafio al participar
en la investigacion. Sin embargo, an el caso que existan preguntas gue le
puedan generar incomadidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficics (principic de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le slcanzara z Iz
institucional tdrmine de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmica
ni de ningunacira indole, El estudio no va a aportar a la salud individual de 1=
persona, sin embargo, los resultados del estudie podran convertirse en
bensficio de la saied pablica.

Confidencialidad {principio de justicia}:

Los datos recolectados deben sar andnimos v no tener ninguna forma ds
identificar al paricipante. Garantizamos que la informacidn que usted nos
brinde es totalmente Confidencial vy no sera usada para ningln ofro propbsito
fuera de la invesligacion. Los datos permansceran bajo custodia del
nvestigador principal y pasado un tiempo deiemminado seran eliminadoa
convenientemente.

Problemas o preguntas:

3i tiene pregumias schre ja investigacion puede contactar con la investigadora
Merddoza Cama, Janet Giovanna email. jmendozacaBd@ucwirtual. edu.com
Docente asesor Loayza Valcarcel Meri Miguel Angel email: neriloayzava@
ucvvithuatl edu.com

Consentimienie
Despues de haber lefde los propdsitos de la investigacian autorizo participar

en la investigacion antes mencionada. :
Mombre y apeliidos: £VELyN  RBREVILD A CRB&ACZL AfIVA
Fechayhorz (5/06/ 2023  — 10 00 AH

“ara garanizar la veracidad del eigen de la formacidn: en of caso que Y consenimisnto
sea

esencial, el encliestado ¥ of Mvestigador debs proporesgnar: Nombre v fimis. £ &f caso gue
sy cuestionann virfual, se dehe soliofar of corroo deosde of cual 58 anvia 1as espuesias &
raneds dle an forrutanie Gongle

o2:2:# INVESTIGA
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ANEXO 11: DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo Dr. Loayza Valcarcel, Neri Miguel Angel, docente de la Escuela de posgrado vy
Programa academico Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad
Cesar Vallejo (Los Olivos), asesor de |a tesis fitulada: “Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario del area obstetricia en un Hospital en Lima 20237, del autor
Janet Giovanna Mendoza Cama, constato que la investigacion fiene un indice de similitud
de 14% verificable en el reporte de onginalidad del programa Jumitin, el cual ha sido
realizado zin filtroz, ni exclusiones.

He revisado dicho repore y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
conslituyen plagio. A mi leal saber y entender el articulo de revision de |a tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas v referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad gue corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo cual
me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César

Vallejo.

Los Olivos, 15 de julio de 2023

Apellidos v Nombres del Asesor:
Loayza Valcarcel, Neri Miguel Ange!

DHI: 06763651

ORCID: 0000-0001-6314-144X

Firma
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ANEXO 12: DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DE AUTOR

Declaratc-ria de Originalidad del Autor/ Autores

Yo Ja net Giovamna Mendozz Cama, egresado dela Feoultad [/ Escusla de posgrado de
Cestion en Servicios de Salud y Ezcuela Profesional | Programa académico de Masstria en
Gestion de los Servicios de |z Salud de la Universidad César Vallejo (Sede o campus), declaro
bEajo juramento gus todos los datos e informacion que acompafan al artoulo de revisicn
de literaturs cientifica / trabajo academico | proyecto de investizacicn / tesis ttulads:

4 Calidad de atencidon y nivel de satisfaccidn del usuario del drea obstetricia en un hospital 2n

Lima 2023.", es de mi awtoria, por lo tanto, declaro que el artculo de revision de literatura

cientifica / trabasjo académico f proyecto de investigacicn / tesis:

1.Mo ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He [Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctzaments
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. Mo ha sido publicado ni presentado anteriormante para la obtencién de otro grado
academico o titule prafesicnal.

4. Los detos presenmtados en los resultados mo hsn -sido falseados, ni duplicsdas, ni
copiados.

En tal zentido asumo la responsabilidad gue corresponda ante cualguier falsedad,
ocoultamiento u omision tamto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cuzl me someto a lo dispuesto en las normas scademicas vigentes de la Universidad César
Wallejo.

Lugar vy fecha, Lima 22 de lulio del 2023

Apellidos vy Mombres del Autor. PMEMDOZS CAMA JANET GIOVANMNA
Paterno Materno, Nombrel Nombre2

DMI-40554 250 ;
ORCID: Q00 0-0003-2140-3458 Firrma —

Apellidos v Mombres del Awtor

CrI- Firma

CRCID.

Apellidos v Mombres del Autor

DOMI- Firma

ORCIO:

Apellidos v Nombres del Autor

DNI- Firma

ORCID:
54
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

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

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS COMPLETA

LIMA, 06 de Agosto del 2023

Siendo las 17:00 horas del 08/08/2023, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis Completa titulada: "Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023", presentado por
el autor MENDOZA CAMA JANET GIOVANNA egresado de la escuela profesional de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis Completa, el jurado luego de la

deliberacién sobre la sustentacion, dictamino:

Autor Dictamen

JANET GIOVANNA MENDOZA CAMA (17)Magna Cum Laude

Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado

Firmado electrénicamente por: Firmado electrénicamente por:
AZUBIETAPE el 16 Ago 2023 12:46:07 JAGUILARREDOL el 16 Ago 2023 22:06:07
ARTURO RODRIGO ZUBIETA PENA FELIX ALBERTO CAYCHO VALENCIA

PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado electrénicamente por: NLOAYZAVA
el 16 Ago 2023 18:18:40

NERI MIGUEL ANGEL LOAYZA
VALCARCEL
VOCAL(ASESOR)

Caodigo documento Trilce: TRI - 0643560

* Para Pre y posgrado los rangos de dictamen se establecen en el Reglamento de trabajos conducentes a grados y titulos
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

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

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, MENDOZA CAMA JANET GIOVANNA identificado con DNI N° 40554250
(respectivamente), estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO y de la escuela
profesional de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, autorizo ( X ), no autorizo ( ) la
divulgaciéon y comunicacion publica de mi Tesis: "Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario del area Obstetricia en un Hospital en Lima 2023".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentaciéon en caso de NO autorizacion:

LIMA, 24 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Autor Firma
MENDOZA CAMA JANET GIOVANNA

. Firmado electronicamente

+ 40554250 por: IMENDOZACASO el 24-
ORCID: 0000-0003-4140-3458 08-2023 17:36:25

Caodigo documento Trilce: INV - 1259232
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

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

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LOAYZA VALCARCEL NERI MIGUEL ANGEL, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
Tesis titulada: "Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario del area Obstetricia
en un Hospital en Lima 2023", cuyo autor es MENDOZA CAMA JANET GIOVANNA,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
LOAYZA VALCARCEL NERI MIGUEL ANGEL Firmado electrénicamente
DNI: 08763661 por: NLOAYZAVA el 09-
ORCID: 0000-0001-6314-144X 08-2023 19:28:18

Caodigo documento Trilce: TRI - 0643562
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