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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre calidad y satisfaccion
del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, Hospital 1l EsSalud Tarapoto -
2021. La investigacién fue basica, de disefio no experimental, cuantitativa, descriptiva,
correlacional transversal. La poblacion y muestra estuvo representada por un total de
50 gestantes que asisten al programa de psicoprofilaxis obstétrica. La técnica fue la
encuesta y los instrumentos cuestionarios de calidad y satisfacciéon del usuario.
Resultados, la calidad de atencién del usuario en el servicio de psicoprofilaxis
obstétrica del Hospital 1l EsSalud Tarapoto fue principalmente de nivel regular con 40
%, seguido de nivel bueno y muy bueno con 28 % respectivamente, 4 % nivel malo.
La satisfaccidén del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital Il
EsSalud Tarapoto, muestra mayor nivel bueno con 36 %, seguido de nivel muy bueno
con 32 % y regular con 28 %, 4 % nivel malo. Se concluye que la calidad de atencién
y satisfaccion de las gestantes en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital
Il EsSalud Tarapoto se relaciona de manera alta positiva, representado con un
coeficiente de Pearson de 0953. También, un coeficiente de terminacion de 0.908,
donde el 90.8 % de la satisfaccion del usuario es influenciado por la calidad
desarrollada por el equipo del Hospital Il EsSalud Tarapoto.

Palabras clave: gestante, calidad, satisfaccion.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between quality and
user satisfaction in the obstetric psychoprophylaxis service, Hospital Il EsSalud
Tarapoto - 2021. The research was basic, non-experimental, quantitative, descriptive,
cross-correlational design. The population and sample were represented by a total of
50 pregnant women attending the obstetric psychoprophylaxis program. The technique
was the survey and the quality and user satisfaction questionnaire instruments.
Results, the quality of user care in the obstetric psychoprophylaxis service of Hospital
Il EsSalud Tarapoto was mainly of a regular level with 40 %, followed by a good and
very good level with 28 % respectively, 4 % a bad level. User satisfaction in the obstetric
psychoprophylaxis service of Hospital Il EsSalud Tarapoto, shows a higher good level
with 36 %, followed by a very good level with 32 % and regular with 28 %, 4 % bad
level. It is concluded that the quality of care and satisfaction of pregnant women in the
obstetric psychoprophylaxis service of Hospital Il EsSalud Tarapoto is highly positively
related, represented by a Pearson coefficient of 0953. Also, a completion coefficient of
0.908, where the 90.8 % of user satisfaction is influenced by the quality developed by
the Hospital Il EsSalud Tarapoto team.

Keywords: pregnant, quality, satisfaction.
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INTRODUCCION

El estudio aborda las teorias de gestion de la calidad de servicio, que segun
Vargas (2014) refiere que el ascenso de las diversas organizaciones el principal
componente es el servicio. Igualmente incorpora las teorias de satisfaccion del
usuario, que segun Kotler y Armstrong (2003) el usuario en toda empresa u
organizacion es el pilar puesto que es un ser humano con necesidades,
preocupaciones, obligaciones y requiere un trato amable y cordial que se le
puede brindar con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Descrito tanto
como usuario de un producto o servicio que se identifica con una marca que
cumpla y satisfaga sus expectativas en las necesidades que cubre la naturaleza

del mismo.

También, por lo general en Latinoamérica y Centroamérica se tiene ingresos
bajos y medios, donde muestran una mortalidad de mas de 8 millones de
personas por enfermedades que pudieran ser perfectamente tratables. Mas del
60% de las muertes se pudo tratar medicamente son el resultado de una
deficiente calidad en la atencion al usuario. Es preciso mencionar que la baja
calidad es vista como una dificultad para disminuir los indices de mortalidad y
gue se incrementa por el escaso acceso a los servicios de salud (Proafio, 2018).
La mayoria de paises tienen que mejorar en cuanto al nivel de suficiencia del
sistema de salud, en las 71 naciones estudiadas, de los 27 latinoamericanos
estudiados se sitla en la mitad inferior de ellos, 12 estan en el ultimo lugar (BID,
2018). La buena calidad de atencion ayuda a prevenir millones de mortalidad
neonatal, aproximadamente el 50% de la mortalidad materna, 2 millones de
muertes por enfermedades degenerativas y 900.000 muertes por tuberculosis
(Proafio, 2018).

Ademas, el Peru tiene los sistemas de salud mas deficientes de Latinoamérica,
ocupa el puesto 61 de 71 paises analizados (BID, 2018). Entre los principales

problemas se sitia la fragmentacion de los cuidados, lo cual implica



directamente que la atencién no se organiza de forma continua sino como
atencion aislada que se multiplican o estan de forma inoportuna, lo que conlleva
a perder la oportunidad de optimizar la funcién asistencial medica ambulatoria
(Tobar, 2011). La calificacién de la satisfaccion del paciente fue aceptada por
las instituciones de salud como una estrategia con la meta de lograr la calidad
en la atencion recibida, pasaron de estar centradas en el personal a poner como
centro de atencion a los usuarios de acuerdo con sus expectativas (Sihuin,
GOmez, Vladimiro, 2015).

Asimismo, las organizaciones de salud pasaron de estar centradas con las
personas y se pudo al centro a los usuarios y sus expectativas (Sihuin, Gomez,
Vladimiro, 2015). Tomando como ejempla al Hospital Il EsSalud Tarapoto, los
hospitales de la zona de San Martin aun tienen deficiencias respecto a la calidad
de atencién brindada, especificamente con el tema de satisfaccion, segun el
reporte general ocupa el nivel regular de acuerdo al 67 % de la opinion de los
usuarios Yy solo un 33% nos responde que se encuentra en un nivel bueno, en
cuanto a la satisfaccion de los usuarios externos, el 76% dijo que estaba en un
nivel bajo, mientras que el 24% dijo que tenia un nivel regular (Ruiz, 2017). La
calidad de atencion de los trabajadores en hospitales se encuentra influenciado
por el desarrollo cotidiano de las actividades, sin embargo, existen muchas
deficiencias ya que contamos con indicadores que son desfavorables en cuanto

a salud.

También, en la ciudad de Tarapoto, el Hospital Il EsSalud Tarapoto cuenta con
una nueva infraestructura; sin embargo, la atencién de los trabajadores no ha
mejorado a pesar de los cambios, con la inversion de 126 millones de soles,
para lograr el beneficio de 150,000 personas, para lo cual se tiene
aproximadamente 25 consultorios, 6 salas de parto y 3 salas de quirdrgicas,
ademas, se cuenta con 44 camas de hospitalizacion y 9 camas para
observacion en emergencia segun Andina (2019). A pesar de ello se encuentra

la insatisfaccion de los usuarios, pero al no resolver las multiples necesidades



de salud que adolecen, la problematica esta centrada en la deficiencia de la
gestion de calidad, de seguir podria generar deterioro de la imagen institucional
y del equipo de salud por parte de los pobladores y estos podrian confrontar a
los directivos actuales razén por la cual se desea realizar la presente
investigacién para evidenciar estas condiciones en el servicio de psicoprofilaxis

obstétrica y proponer cambios acordes con la realidad de la institucion.

Por lo expuesto, se plante6 como problema general: ¢ Cual es la relacion entre
la calidad y la satisfaccion del usuario de psicoprofilaxis obstétrica Hospital Il
EsSalud Tarapoto 20217?; y como problemas especificos: i) ¢, Cual es el nivel de
calidad de atencion del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica en el
Hospital 1l EsSalud Tarapoto — 20217?; ii) ¢ Cual es el nivel de satisfaccién del
usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica en el Hospital |l EsSalud
Tarapoto — 20217.

Por lo tanto, el estudio fue conveniente porque permitié conocer la calidad de
atencién de parto de los proveedores de la salud en psicoprofilaxis obstétrica y
como este contribuye a generar satisfaccion en los usuarios de la salud,
asimismo la investigacion se justificoO socialmente porque permitié reconocer el
nivel de satisfaccion, haciendo evidente cuanta afinidad pueda existir entre los
proveedores de salud y lo usuarios, esta asociacion tiene que ver mucho con la
proactividad de la ciudadania y su participacién en las actividades sanitarias
ofertadas por el sector salud, en mayor incidencia en la parte preventiva
promocional. También tuvo valor tedrico, porque permiti6 generar nuevo
conocimiento a la comunidad cientifica concerniente a la salud publica, mas aun
al tratarse de dos variables muy estudiadas, pero con el caso particular de
generar cambio. Igualmente, tuvo implicancia practica porque permitio realizar
ajustes necesarios desde la calidad de atencion para ofertar un servicio acorde
a la necesidad de la poblacién y en respuesta a sus requerimientos sanitarios o

expectativas.



Finalmente tuvo utilidad metodoldgica porque respondié a la pregunta de
investigacion garantizando una respuesta a la hipétesis de estudio. Ademas, las
razones que llevaron a realizar el estudio es que, forma parte de la linea de la
investigacion que desarroll6 vinculada al servicio de atenciébn en el
establecimiento de salud donde laboré y por ende la cercania a las usuarias y
a los registros facilitan el estudio, asimismo considero que toda usuaria debe
salir satisfecha de la atencion recibida.

Por lo expuesto, la investigacibn se propuso como objetivo general:
Determinar la relacién entre calidad y la satisfaccion del usuario en el servicio
de psicoprofilaxis obstétrica en Hospital 1l EsSalud Tarapoto- 2021; y como
objetivos especificos: i) Identificar el nivel de la calidad del usuario en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica Hospital Il EsSalud Tarapoto - 2021; ii)
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de psicoprofilaxis
obstétrica en el Hospital Il EsSalud Tarapoto —2021; hipotesis general: Existe
relacion significativa entre la calidad y la satisfaccion del usuario en el servicio
de psicoprofilaxis obstétrica en Hospital I EsSalud Tarapoto - 2021.
Como hipétesis especificas: i) El nivel de calidad de atencion de los usuarios
en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, es medio; ii) El nivel de satisfaccion
de los usuarios en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, es medio.



MARCO TEORICO

La investigacion esta respaldada por precedentes internacionales como:
Delgado, I., Gallego, M. y Lopez, D. (2019). Relacién entre clima organizacional
y la percepcién externa de la calidad de los servicios de salud en la IPS Centro
Médico por Salud y AMISALUD Cali SAS de Santiago de Cali en el periodo junio
de 2018 - mayo de 2019. (articulo cientifico). Universidad Catélica de Manizales,
Manizales Colombia, el cual tuvo un estudio descriptivo con enfoque transversal
cuantitativo, donde la muestra fue 281 personas, instrumento la encuesta.
Concluyen que, las opiniones de usuarios pertenecientes a EsSalud sobre la
calidad que reciben por parte de especialistas en la IPS AMISALUD, reflejo que
hay insatisfaccion respecto a sus expectativas con los servicios recibidos por la
IPS, en medida variable; la empatia tiene la brecha negativa baja; la dimensién
tangible que evalia que se relacionan, ademas de las tecnologias y planta
fisica, con los medios de comunicacidn que conllevan a acercamiento y mejoran

la confiabilidad.

También, Marialette, V.; Medina, A. (2018), Percepciones y expectativas del
usuario respecto a la calidad del servicio en un Hospital. (articulo cientifico).
Universidad Tecnoldgica de Pereira, Colombia. La investigacion fue basica,
descriptiva de corte transversal (modelo SERVQUAL), se utiliz6 como
instrumento a la encuesta. Se encontré que: la variable que tuvo mayor
insatisfaccion fue “Atencion Abierta” (AA), que vino a ser el “dificil acceso a la
atencion meédica” y también sobre la “Atencién Cerrada” (AC) que es el
“personal no orienta, no explica durante la hospitalizacion”, asi como la atencién
de urgencia (AU) “demora en la atencidn en el box de admision”, es por ello que
concluyen: la atencion con mas déficit de calidad fue la del servicio AA,
siguiéndole la AU y por altimo la AC. En el tipo AA los problemas presentados
fueron la demora en horas por una atenciéon médica y no cumplir con sus horas
programadas, ademas, Resulta que en el tipo UA, los usuarios estan mas

insatisfechos con la atencion inmediata cuando acuden al servicio, sin embargo,



el tipo AC, los usuarios manifiestan que el personal asistencial no brinda el

tiempo suficiente en una consulta para despejar dudas o preguntas.

Por su parte, Ibarra, A. y Rua, E. (2017). Evaluacioén de la calidad en la atencién
al usuario del servicio de urgencias del hospital publico de Yopal en Casanare
- Colombia. (articulo cientifico). Universidad Nacional Abierta y a Distancia,
Colombia. La investigaciéon fue descriptiva, exploratoria, la encuesta se utiliza
como técnica de investigacion, los autores concluyeron que: el nosocomio de
Yopal no cuenta con la suficiente area para atender urgencias dada la alta
demanda de la poblacion de la localidad y zonas aledafias, la principal queja es
la mal atencion, el supuesto incumplimiento de sus funciones hacia los
enfermos del hospital, ademas, la falta de personal asistencial en el area de
emergencias y urgencias, acompafado de largas jornadas de espera a usuarios

con alguna enfermedad.

Ademas, Fernandez, A., Gonzalez, |. y Vazquez, L. (2020). Quality of service
and level of satisfaction in health center rehabilitation areas. (articulo cientifico).
Tungurahua - Ecuador. Investigacion basica, no experimental, descriptiva y
afines. Poblacion y muestra fueron 76 usuarios del servicio de rehabilitacion, la
encuesta se utiliza como técnica y el cuestionario SERVQUAL como
herramienta. Concluyen que, al conocer los principales inconvenientes que
tienen las organizaciones al prestar sus servicios, las variables con mayor
valoracion fueron: seguridad y satisfaccion con 80 % de satisfaccion, sin
embargo, se encontrd que la empatia, fiabilidad y capacidad de respuestas con
un 30 % de insatisfaccion dada la situacion encontrada es necesario enfatizar

en reducir la insuficiencia en estas 3 variables o atributos.

También, Bustamante, M., Zerda, E., Obando, F., y Tello, M. (2020). Desde las
expectativas a la percepcién de calidad de servicios en salud. (articulo
cientifico) Ecuador. El estudio fue de caracter cuantitativo, no experimental de

tipo descriptivo, la poblacién y muestra fueron 533 personas; se us6 como



técnica a la encuesta y como herramienta a la ficha de recoleccién de datos. La
con conclusion es que todos los items que define a los factores son las
expectativas que suelen ser comparables a los sujetos que definen los factores

de percepcion.

Igualmente, Flores, S., Mendoza, L., Vieyra, W., Moreno, E., Bautista, A., y
Reyes, H. (2019). La condicion indigena en los servicios de salud: comparacion
de la calidad en la atencion 2012-2018. (articulo cientifico). México. El estudio
fue basico, descriptivo, no experimental, en donde la poblacion y muestra fue la
muestra censal. Se utilizé con informacion de dos encuestas Ensanut y Ensanut
100, se analizo los indicadores calidad de atencion estructura, proceso y
satisfaccion. Se concluye que: es preponderante establecer un nuevo modelo
de atenciébn ambulatoria de acuerdo con sus propias necesidades Yy

expectativas de la poblacion nativa.

Por otro lado, Cajas, L., Baron, R., Guillem, C. (2020). Impacto de la ecografia
en la percepcion de la calidad en salud de pacientes adultos con artritis
reumatoide. (articulo cientifico). Colombia. Esta indagacion es fundamental, de
tipo no experimental, correlacional, donde la poblacién fue 126 pacientes y la
muestra fue 62 usuarios. Se utiliz6 como técnica a la encuesta y como un
instrumento al cuestionario de recolecciéon de datos. Concluyen que, los
pacientes satisfechos fue 90%, en tanto que para el grupo control 77%. La
diferencia entre los dos grupos de pacientes satisfechos fue del 13% (p = 0,05).
Sé que hay diferencias en la introduccién de tecnologia de personal y equipos
entre los grupos (p <0.05). La mayoria de las personas encuentran util la
ecografia durante las visitas (93%) y también ha descubierto que realizar una
ecografia musculoesquelética puede mejorar la satisfaccion con la atencion

médica.

A nivel nacional, Herndndez, A., Rojas, C., Prado F., y Bendezu G. (2019).

Satisfaccion del usuario externo con la atencién en establecimientos del



Ministerio de Salud de Peru y sus factores asociados (Articulo cientifico) - Lima
Peru. El estudio fue analitico, transversal utilizando los datos de la encuesta
(ENAHO) 2018, donde la poblacion fueron 14 206 usuario. Se concluye que: en
promedio de cada 4 personas 3 de ellas califica como muy buena o buena la
atencion que recibi6 en los hospitales del MINSA, ademas, se encontré que hay
subgrupos que tienen una menor satisfaccion, Lo importante es la mejora
continua que incide en la calidad de la atencién del MINSA, como mayor ente

de prestaciones de salud en el pais.

Igualmente, Inga, F., Arosquipa, C. (2019). Avances en el desarrollo de los
recursos humanos en salud en el Perl y su importancia en la calidad de
atencion. (articulo cientifico). Lima — Peru. Investigacion basica, descriptiva. La
poblacion fue todos los documentos de gestion de recursos humanos y de
calidad. Concluyen que: La gestion y desarrollo del recurso humano influye
directamente en la calidad de la atencion, Varios factores estan directamente
relacionados con la mejora de la calidad del servicio medicina por medio del
desempeiio de los recursos humanos. El desempefio de RHUS puede
satisfacer las necesidades de los usuarios. Dado que el modelo actual no cubre
a los mas vulnerables y de mala calidad de salud entre la poblacion indigena,
la implementacion de los recursos humanos en la atencion primaria es el

principal desafio que enfrenta el sistema de salud.

También, Apaza, R., Sandoval, G., Runzer, F. (2018). Calidad de servicio a
pacientes en consultorio externo de geriatria de un hospital de la seguridad
social: un estudio cualitativo. (articulo cientifico). Lima - Peru, El estudio se
describe mediante un método cualitativo, con un total de 45 usuarios mayores
del servicio. Se us6 como técnica a la encuesta y al cuestionario como
herramienta de trabajo. Concluyeron que la satisfaccion del usuario es del 77%,
pero descubrieron que les faltaba empatia en la interaccion médico-paciente, la
seguridad y los servicios médicos. Sin embargo, se enfatiza la confiabilidad y

transferibilidad de la informacion.



Por otro lado, Ramos, K., Podesta L., Ruiz R. (2020). Calidad de servicio y
satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales
minimamente invasivos de una clinica privada. (articulo cientifico) Lima. La
investigacién es descriptiva y transversal, utilizando métodos de correlacion
cuantitativa. 123 usuarios conformaron la poblacion y muestra. Se concluye
gue: el 58% reportd que la calidad es media, el 23% tiene calidad alta y solo el
19% es calidad baja. En relacién con la calidad media afecta directamente a la
calidad del servicio: se encontré que la seguridad es del 56%, la empatia es del
52%, la confiabilidad es del 49% vy lo tangible es el 57%. En términos de
satisfaccion, la satisfaccion promedio es del 95%, y solo el 5% de la satisfaccion
es menor. En las variables de satisfaccion (gestion y Se observo satisfaccion
en dos aspectos de la enfermeria).

A continuacion, se propone una teoria relacionada con este tema, condicion
necesaria para la gestion de la calidad del servicio Vargas (2014), lo describe
como una fuerza impulsora para el progreso organizacional y es un componente
importante de los servicios que han estado con un cambio rutinario que se inicié
desde el siglo pasado y que sigue hasta nuestros dias. Asimismo, este proceso
enfrenta los desafios del nuevo milenio, asi como los desafios que impone el

mundo globalizado a cualquier pais que quiera sobrevivir y crecer.

También, surgiendo la satisfaccion del usuario, donde por décadas, el
tradicional refran “El usuario siempre tiene la razén”, comenzando la década de
los afios noventa, se abre camino una nueva revolucion de conceptos que
rompe con los esquemas tradicionales de la administracion que precedia de la
revolucion industrial, disefiando asi, nuevas perspectivas sobre la relacion entre
la empresa y sus usuarios, esta nueva tendencia tomando al usuario y sus
necesidades como principal eje de todas sus decisiones relacionados con la
oferta de un negocio en su mercado. La organizacion internacional de

normalizacion (ISO), surgida en Ginebra - Suiza, fij6 estdndares para esta



nueva filosofia de servicio al usuario, afios posteriores por la década de los
setenta se incluye el equipamiento de maquinas electrénicas que refuerzan la

solidez de la filosofia del servicio al usuario.

Por consiguiente, durante los 90, las organizaciones se concentraron en premiar
a sus usuarios, partiendo actividades desde promociones por su lealtad con la
marca o la compafiia. Diversas organizaciones de rubros diferentes como
aerolineas, financieras, seguros, cadenas de restaurantes y hoteles y otros
gremios, crearon sus propios sistemas de fidelizacién, con una misiva de ganar
mercado bajo la premisa de la buena atencion al usuario y sobre todo a calidad
del servicio. Conforme iba resultando el enfoque del servicio al usuario, otros
medios y estrategias surgian de las compafiias, desde puntos de bonificaciones
en tarjetas de crédito, sistemas de descuentos, acumulacion de millas por viajes
frecuentes, fueron solo algunas de las promociones implementadas por las
compafias para generar rentabilidad de la calidad y el servicio al usuario. En
esta era, el internet ha evolucionado con gran fuerza que proporciona
plataformas y diferentes medios para darle mejor comunicacion y desarrollo de
mercado a las empresas para optimizar su oferta de servicio o productos al

usuario.

Ademads, la satisfaccion se convierte a la fuente de marketing urgente. Las
empresas percibiran el valor de los usuarios satisfechos con actitudes y
comportamientos positivos hacia la marca, la reputacion, la lealtad y las
compras frecuentes. La satisfaccién no es solo la respuesta emocional obtenida
de la experiencia relacionada con el proveedor del servicio, sino que también
refleja el desempefio del servicio, y siempre ha sido el punto de referencia para
medir el desempefio del producto o servicio. La necesidad de mostrar las
herramientas que se utilizan para gestionar la calidad del servicio. Para la
administracion de servicios, es necesario establecer soportes que ayuden a
evaluar el dia a dia de los usuarios, Vargas y Aldana (2006) refiere que son

aquellos procesos que se acude para adquirir y emplear los servicios y

10



productos de una organizacion, algunas de estos factores no involucran de
forma directa a la organizacion que los provee los productos que la demanda

para satisfacer la necesidad de los usuarios.

Asimismo, los autores Vargas y Valdana (2006), afirman que las herramientas
de la gestion de servicio se clasifican. Herramientas propias del servicio, es el
ciclo del servicio, analisis de los procesos, las molestias, y tablas de la verdad,
etc. Donde se observa una sucesion ordenada (secuencia repetible), de todos
los contactos que el usuario pueda tener en la organizacion ya sea como
personas o como elementos. Al determinar los ciclos del servicio, Podemos
verlo desde otro punto de vista (usuario) y la calidad del servicio, con el fin de
anotar el proceso que siguen los usuarios para obtener el servicio. Es
importante reconocer los momentos de verdad en todos los procesos bien sean
positivos 0 negativos. Generar los espacios para que los usuarios internos

eliminen los pasos negativos.

Igualmente, herramientas que apoyan a que los servicios parte desde la
perspectiva sobre la calidad y la mejora continua; son valores medidos, pueden
evaluar los servicios y establecer medidas correctivas para buscar e
implementar servicios de calidad, a saber: espinas, listas de verificacion,
diagramas de Pareto, histogramas, diagramas de dispersion, diagrama matricial
y tabla de control. Herramientas administrativas. Su finalidad es orientar y
orientar la gestion, hijo: diagramas de afinidad, diagramas de relaciones, planos
de actividades, diagramas de flujo, diagramas de actividades, diagramas de
arbol y diagramas jerarquicos. En el caso de determinar la calidad segun el
modelo SERVQUAL, las escuelas norteamericanas estan lideradas por
Parasuraman, Zeithhaml y Berry, quienes definen la calidad del servicio a través
de 5 brechas o GAP (Duque, 2005, pp. 64-80).

Ademas, segun el modelo SERVQUAL (creado por Parasuraman, Zeithaml y

Bery en 1998). Se basa las discrepancias entre la percepcion y las expectativas
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de los usuarios, lo que significa que cuando las percepciones son iguales o
superan las expectativas, habra problemas por la calidad del servicio prestado,
por lo contrario, la calidad sera insuficiente. Por otro lado, el mismo autor
identificé varias dimensiones de calidad del servicio, el cual la redujo a 5
dimensiones gracias a los datos estadisticos, por ser interdependientes, por lo
gue se aplica la correlacion entre estas dimensiones. Los usuarios consideraran
estas dimensiones como capacidad de seguridad, elementos tangibles y

empatia para evaluar la calidad del servicio.

Asimismo, los elementos tangibles se definen como la forma o disefio de
instalaciones fisicas, objetos, maquinas, equipos y materiales que se
comunican visualmente en el servicio. El término proviene del latin "tangibilis",
que es como decir “algo no se puede tocar”. Proporcionan una representacion
fisica o una imagen del servicio que el usuario percibe para calificar a la calidad.
La estrategia de servicio enfatiza que la industria de servicios tangibles incluye
servicios en los que los usuarios visitan empresas para recibir servicios. (Lara,
2002). La calidad de los elementos tangibles puede entenderse como partes o
materiales tangibles visualmente distinguibles disponibles para el publico.
Debido al alto grado de influencia en la satisfaccion del usuario, las sugerencias

y visitas de los elementos que tienen un papel fundamental.

Asimismo, la confiabilidad se refiere a aquella capacidad de lograr las metas y/o
promesas del servicio y la capacidad de estimular la confiabilidad se ha
desarrollado de acuerdo con la demanda del mercado. Para Benavente y
Figueroa (2012) mencioné que la confiabilidad es la capacidad de cumplir con
las promesas de servicio de manera segura y precisa, a grandes rasgos
confiabilidad significa que la empresa ha cumplido sus promesas. Duque (2005)
menciond la confiabilidad como la capacidad de realizar los servicios
prometidos de manera confiable y cuidadosa, y Velazquez (2012) afirmé que es
la capacidad de realizar los servicios prometidos de manera confiable y

cuidadosa. La calidad de los elementos tangibles puede entenderse como
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partes o materiales tangibles visualmente distinguibles disponibles para el
publico. Debido al alto grado de influencia en la satisfaccion del usuario, las
sugerencias y visitas de estos elementos como la calidad de bienes y servicios

que recomiendan tienen un papel fundamental (Duque, 2005).

Igualmente, Cottle (2000) sefalé que las actitudes mostradas ayudan a sus
usuarios y brindan servicios oportunos. Al igual que la confiabilidad, la
capacidad de respuesta también incluye cumplir las promesas a tiempo. La
accesibilidad también es parte de la capacidad de respuesta, el cual se traduce
a gue los usuarios se comuniquen con usted y a lo facil que es para ellos
hacerlo. Denton (2000), una empresa que promete "alrededor de una hora" para
brindar servicios, rara vez brinda garantias. Las palabras no cuestan dinero. Un
servicio verdaderamente receptivo debe medirse por la voluntad del proveedor
de respaldar su producto o servicio. La satisfaccion garantiza que la demanda
del proveedor aumenta, pero también demuestra la capacidad de respuesta
para el cumplimento de las promesas. Esto puede requerir mas organizacion,

pero el esfuerzo vale la pena.

También, los proveedores receptivos y vulnerables pueden garantizar la lealtad
y la satisfaccion de sus usuarios, todo lo cual puede generar beneficios para el
negocio. Con enfoque a la atencion y servicio al usuario, es una expresion de
la voluntad y disponibilidad del equipo de trabajo para brindar servicios
eficientes y claros, y refleja el nivel de compromiso de los empleados ante
cualquier situacion de emergencia. Presenta asi la cordialidad de una
organizacion por su usuario y como es su entrada para atender sus necesidades
dudosas y con factibilidad de lograrlo. Seguridad, Vilcapaza (2016) define la
seguridad como la sensacion que sienten los usuarios cuando entregan el
problema a la organizacion y creen que el problema se resolvera de la mejor
manera. Seguridad significa credibilidad, credibilidad incluye integridad,

confiabilidad. Esto significa no solo cuidar los intereses de los usuarios, sino
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gue la organizacion también debe mostrar su preocupacion en este sentido para

gue los usuarios estén mas satisfechos.

Igualmente, empatia significa que la empresa esta dispuesta a brindar a los
usuarios una atenciéon modificada y personalizada. La cortesia no es solo
cortesia con los usuarios, No obstante, la cortesia es un fragmento significativo
de la empatia porque ademas es parte de la seguridad, demanda una
responsabilidad firme y la participacion del usuario., asi como de sus requisitos
especificos (Duque, 2005). El usuario debe saber que la persona que presta el
servicio tiene la capacidad de comprender las quejas o insatisfacciones se
inicien por medio del proceso en la prestacion del bien, de manera que sea
posible solucionar correctamente el problema. Cabe sefalar que la empatia
permite afrontar mejor la situacion. necesidades del usuario (Velasco y Quiroa,
2017). Feshback fue citado por Beatriz Loépez en 1984, Aran Filippeti, Richau
(2014) definieron empatia como “La experiencia adquirida por medio de las
emociones mediante las perspectivas tomadas desde el punto de vista de la

simpatia”

Respecto a la satisfaccion del usuario, Kotler y Armstrong (2003) lo define como
“Nivel del estado de animo de la persona para comparar el rendimiento que se
percibe de acuerdo con las expectativas”. De una forma u otra, se entiende
como "satisfaccidbn o decepcién generada al comparar la experiencia (0
resultado esperado) producto de la expectativa anterior". Si el resultado es
menor al esperado, el usuario se sentird satisfecho. Si el resultado supera las
perspectivas, el usuario quedara muy orgulloso o satisfecho. el agrado del
usuario siempre ha tenido un alto interés para directivos e investigadores por
los resultados positivos que existen entre calidad y servicio, para (Hu,
Kandampully, Juwaheer, 2009) Establecié una buena asociacién en Espafa y
logré un progreso considerable en la calidad del servicio y Fornell (1992) realiz6
una evaluacion global del concepto a escala global, y logroé grandes resultados

de mejora entre los consumidores.
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Sin embargo, La complacencia del usuario es parte de la gestion de la calidad
total. Establecer perspectivas, modelos y requisitos de desempefio, los usuarios
son quienes promueven la gestion de la calidad total. Esto a su vez se centra
en tratar los productos y servicios como soluciones a los problemas de los
usuarios. (Dutka, 1998). Ahora el interés de la investigacion en la satisfaccion
del usuario es muy fuerte, sé que convierte en el pilar fundamental de mayor
estudio dentro de los mercados y los sistemas de calidad. Tanto a nivel
comercial como en la gestion de marketing, los usuarios satisfechos repercuten

positivamente en la situacién econémica y competitiva en los mercados.

Ademas, la satisfacciéon del usuario es un tema que preocupa cada vez mas a
las organizaciones empresariales de todo el mundo. También se espera que los
precios bajos aumenten la mejor calidad. La competencia global también se
esta intensificando, lo que aumenta la presion final sobre el comportamiento
rentable y obliga a las empresas a considerar los productos desde la
perspectiva de los usuarios (Dutka, 1998). Para Larrea (2000), "satisfaccién del
usuario" referido al conocimiento que tiene la empresa de los usuarios, su
sistema de servicio, como la capacidad de respuesta y satisfacer los requisitos

y expectativas de los usuarios.

Segun Kotler y Armstrong (2003), los usuarios son las personas mas
importantes en cualquier organizaciéon. Es una persona con necesidades e
inquietudes y merece el trato sincero y cuidadoso que puede brindarle. Es un
hombre que aporta sus necesidades y deseos y satisfacerlo es nuestra mision.
Descrito tanto como usuario de un producto o servicio que se identifica con una
marca que cumpla y satisfaga sus expectativas en las necesidades que cubre
la naturaleza del producto y del servicio brindado, el cual el usuario es el
principal activo y el mas saltante de la organizacion. Para Staton, Etzel y Walker

(2007), estan rezagados respecto al momento en que buscaban la produccion.
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Ahora son los usuarios quienes formulan pautas y generan especificaciones de

producto de acuerdo con sus propias necesidades.

También, la satisfaccibn se fundamenta en que los usuarios perciban
satisfaccion y cumplir sus expectativas lo cual es importante comprender la
urgencia que tiene el usuario. Sin embargo, se debe considerar que este tipo
de medicion mas completa ya que los usuarios otorgan diversa importancia para
los servicios y productos y es dificil medir expectativas cuando los usuarios o
los propios consumidores a veces no comprenden. De antemano,
especialmente cuando compran productos o servicios o cuando no los usan con
frecuencia (Morales y Hernandez, 2004). En las empresas que hasta hoy
perduran, la satisfaccion del usuario es el negocio de todos y el compromiso de
todos. Para Oliver (1997), "satisfaccion" es la sensacion de plenitud del usuario.

Igualmente, en marketing, la satisfaccion del consumidor es uno de los
elementos centrales (Baker y Crompton, 2000; Yeung y Ennew, 2000; De
Ruyter, Bloemer y Peeters, 1997; Oliver, 1997;) Hoy en dia, uno de los objetivos
de las empresas y organizaciones es "satisfacer a los usuarios", porque esto
afectara en gran medida las intenciones de comportamiento futuras. (Philip
Kotler, 2000). Por tanto, la esencia de la satisfaccion del consumidor es uno de
los pilares béasicos de la prestacidon y la atencidén en la gestion organizacional.
Si la calidad percibida proporciona satisfaccion para influir al usuario,
induciendo asi nuevos créditos de fiabilidad. (Dutka, 1998). La aplicacion mide
y analiza la calidad que es percibida por el usuario respecto a la satisfaccion del
usuario es muy importante, sin duda, este es un elemento fundamental para
entender a los usuarios y ampliar el mercado de operaciones institucionales.
Escuchar a los usuarios con precision (para conocer sus necesidades), y
recopilar e investigar datos sobre su satisfaccion (Gonzalez, Frias, Gomez,
2010).
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

La investigacion fue basica (CONCYTEC, 2018). Esta investigacion fue
fundamental, su caracteristica es no manipular las variables que se intenta
explicar, sino Insiste en que se trata de una evaluacion de si el producto o
servicio del usuario satisface sus necesidades y expectativas. (Hernandez,
2016).

Disefio de investigacion

Se aplicé un disefio no experimental, cuantitativo, descriptivo correlacional
transversal el mismo que mide la asociacion entre las dos variables, en otras
palabras, su importancia para otro (Hernandez, 2016).

Esquema:

Donde:

M: muestra

V1: calidad de atencién

V2: satisfaccion de las usuarias

r: relaciéon de las variables

Variables y su operacionalizacion
Variables

V1 independiente: calidad de la atencion

V2 dependiente: satisfaccion de las usuarias

Nota: La matriz de operacionalizacion se incluye en los anexos.

17



3.3.Poblacién, muestray muestreo
Poblacion
La poblacién estuvo conformada por todas las gestantes que asistieron al
servicio de psicoprofilaxis del Hospital Il EsSalud Tarapoto, que son un total

de 50 gestantes (oficina de estadistica del Hospital 1| EsSalud Tarapoto).

Criterios de inclusion

- Pacientes gestantes atendidas en el servicio de psicoprofilaxis.

- Gestantes que acepta participar del estudio.

- Gestantes fisica y mentalmente adecuadas para responder al
cuestionario.

Criterios de exclusion

- Gestantes que participan del programa de psicoprofilaxis hospitalizados.

- Gestantes que acuden a servicios con diagndstico de alto riesgo.

Muestra
La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacién, incluidas las 50
mujeres embarazadas que fueron atendidas en el servicio de psicoprofilaxis

el Hospital 1l EsSalud — Tarapoto.

Muestreo

Se utiliz6 el muestreo no probabilistico por intencion.

Unidad de analisis
Una gestante que asistio al servicio de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital
Il EsSalud Tarapoto, 2021

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica
La técnica empleada para la recoleccién de informacion son las encuestas,
la misma que permitié recabar datos de las usuarias del Hospital 1l EsSalud

Tarapoto, atendidas en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica.

18



Instrumento

Elinstrumento utilizado para establecer la calidad de la atencion se consigui6
como origen a la normativa sustenta sobre calidad de atencion. El
instrumento estuvo compuesto por seis dimensiones; cada dimension esta
compuesta por 3 items, con un total de 18 items, calificados con puntajes
entre 1y 5, siendo calificado como puntaje 1 “muy malo”, puntaje 2, como
‘malo”, como puntaje 3 “regular’, puntaje 4 “bueno”, puntaje 5 como “Muy

bueno”.

El instrumento a emplear para establecer la satisfaccion del usuario tuvo
como fuente a la normativa del MINSA. La escala se compone de cinco
dimensiones, cada una de las cuales consta de 5 items, un total de 25 items,
y se evalla con una puntuacion de 1-5 puntos, de los cuales 1 es muy malo,
2 es malo y 3 es calificacion regular, 4 es una buena calificacion y 5 es una

muy buena calificacion.

Validez

Los instrumentos de investigacién fueron validados por juicio de expertos

Promedio o
Variable  N°  Especialidad .. Opinion del experto

1  Metoddlogo 4.8 Existe suficiencia
Gestion de
calidad de 2 Salud 4.4 Existe suficiencia
atencion

3 Salud 4.8 Existe suficiencia

1  Metoddlogo 4.8 Existe suficiencia
Satisfaccion 5 gqjud 4.4 Existe suficiencia
del usuario

3 Salud 4.8 Existe suficiencia
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Los instrumentos compuestos por cuestionarios estuvieron sometidos a
juicio de los tres expertos anteriores, quienes seran los encargados de
validar la consistencia y la pertinencia de los indicadores y de las variables
de investigacion, el resultado arrojado es de 4.6, lo que representa un 92%
de concordancia entre las herramientas de los jueces para las dos variables,
esto demuestra que son altamente efectivas y cumplen con las condiciones
metodoldgicas para ser aplicadas.

Confiabilidad

Para la presente investigacion se aplicé Alfa de Cronbach.

Andlisis de confiabilidad: Calidad de atencién

Resumen del procesamiento de los casos

N° %
Validos 50 100,0
Excluidos 0 0
Total 50 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procesamiento

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.833 18

Andlisis de confiabilidad: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de los casos

N %
Validos 50 100,0
Excluidos? 0 ,0
Casos
Total 50 100,0

a. eliminacion por lista basada en todas las variables del
procesamiento.
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3.5.

3.6.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N° de elementos
Cronbach
0,811 25

Procedimientos

El proyecto se ejecutd con el fin de conocer la relacion de las variables
estudiadas en el Hospital Il EsSalud Tarapoto, por ende, se planted las
preguntas orientadoras al estudio. Formulandose un planteamiento del
problema que se apoya en trabajos preliminares, que permitié alinear la
investigacion. En la etapa de desarrollo, se visité al director del Hospital,
donde se coordiné los procesos de investigacion, el mismo que pueda
facilitar el ingreso a la institucion. Por ello se hizo la coordinacion con los
jefes de cada servicio para identificar a los usuarios y proceder con la
identificacion de la muestra y posterior aplicacion de los instrumentos en el
hospital. Posteriormente se realizé la limpieza y calidad de datos para el
ingreso a las bases de datos y posterior analisis con lo cual se elabor6 el

informe de investigacion.

Métodos de anélisis de datos

Con ayuda de una herramienta para la muestra de investigacion, la
herramienta fue verificada previamente por expertos y analizé los datos
recolectados para que la informacion recogida sea consciente con las
preguntas y los objetivos de la investigacion. El procesamiento de datos
adopta el programa estadistico SPSS V.24 y el coeficiente de Pearson se
utiliza como comparacién estadistica. Para ello el coeficiente de Pearson es
la medida de la relacién lineal entre las dos variables aleatorio de forma
cuantitativa, que se utiliza para analizar su correlacion, es decir, después de
conocer el cambio de la segunda variable, como se vio afectada una
determinada variable. Para determinar la proximidad y la direccién de las
variables Utilice el coeficiente de correlacion de Pearson. El valor del
coeficiente se encuentra entre -1 y 1, indicando si existe una dependencia

directa (coeficiente positivo) o inversa (coeficiente negativo). La
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3.7.

independencia total es 0. Por este motivo, se muestran los siguientes valores
(Valderrama, 2016).

Aspectos éticos.

Se basa en los elementos de la ética internacional, primero en el respeto a
los individuos, en su colaboracion voluntaria y luego en la calidad de los
colaboradores que aportan., la justicia, la ética y los derechos propios que
gozan de cambios cientificos. La integridad, que se designa solo con fines
académicos, y finalmente la responsabilidad, es un elemento esencial del

cumplimiento de los planes para todas las fases de la indagacion.
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RESULTADOS
4.1. Calidad de atencién del usuario en el servicio de psicoprofilaxis

obstétrica Hospital Il EsSalud Tarapoto - 2021

Tabla1
Nivel de la calidad de las usuarias en el servicio de psicoprofilaxis

obstétrica Hospital Il EsSalud — Tarapoto.

Nivel Intervalo N° %
Muy malo 18 - 32 0 0
Malo 33-47 2 4
Regular 48 — 62 20 40
Bueno 63 - 76 14 28
Muy bueno 77-90 14 28
Total 50 100

Fuente: Datos propios de la investigacién

Interpretacion
En la tabla 1 se observa que el nivel de la calidad de atencién de las
usuarias en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital Il
EsSalud Tarapoto, muestra mayor nivel regular con 40 % (20),
seguido de nivel bueno y muy bueno con 28 % (14) respectivamente,

4% (2) nivel malo y ningun nivel muy malo.
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4.2.

Satisfaccién en usuarias en el servicio de psicoprofilaxis

obstétrica Hospital Il EsSalud Tarapoto - 2021

Tabla 2
Nivel de satisfaccion en usuarias del servicio de psicoprofilaxis

obstétrica Hospital Il EsSalud Tarapoto.

Nivel Intervalo N° %

Muy malo 25-45 0 0

Malo 46 — 66 2 4
Regular 67 — 86 14 28
Bueno 87 — 106 18 36
Muy bueno 107 — 125 16 32
Total 50 100

Fuente: Datos propios de la investigacién

Interpretacion

En la tabla 2 observamos que la satisfaccién de las usuarias en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital Il EsSalud Tarapoto,
muestra mayor nivel bueno con 36 % (18), seguido de nivel muy
bueno con 32 % (16) y regular con 28 % (14), 4 % nivel malo y ningun

valor en nivel muy malo.
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4.3.

Determinar la relacion entre la calidad y la satisfaccién en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica Hospital 1l EsSalud
Tarapoto - 2021

Previo al desarrollo es pertinente formular la hipotesis.

Ho: la calidad de atencion no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de atencion en las usuarias del servicio de psicoprofilaxis
obstétrica del Hospital Il EsSalud Tarapoto.

Hi: la calidad de atencion de relacion significativamente con la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica

del Hospital EsSalud Tarapoto.

Nivel de significancia:
Partiendo del a = 0,05; y con un nivel de confiabilidad de 95%.

Se rechazara la Ho cuando la significancia observada “p” es menor a

a

Tabla 3

Correlacion entre la calidad de atencidon con la satisfaccion de las
usuarias de psicoprofilaxis obstétrica del Hospital Il EsSalud, Tarapoto
- 2021

Estadisticas de la correlacion

Coeficiente de correlacion 0.953
Coeficiente de determinacion R"2 0.908
R”"2 ajustado 0.908
Error tipico 5.457
Observaciones 239

Fuente: Base de datos trabajado en SPSS ver 24.
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Interpretacion

En la tabla 3 observamos que se obtuvo un coeficiente de Pearson de
0.953, afirmando que hay una relacion alta positiva de la calidad de
atenciéon con la satisfaccion en los usuarios en el servicio de
psicoprofilaxis obstétrica del Hospital || EsSalud Tarapoto - 2021.
Asimismo, muestra un coeficiente de determinacion de 0.908, donde
el 90.8 % de la satisfaccion del usuario es influenciado por la calidad

de atencioén.
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V. DISCUSION

El presente contenido responde a andlisis de los hallazgos, donde el nivel de la
calidad de atencion de las usuarias en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica del
Hospital 1l EsSalud Tarapoto, muestra mayor nivel regular con 40 %, seguido de
nivel bueno y muy bueno con 28 % respectivamente, 4 % nivel malo y ningun valor
en nivel muy malo. De acuerdo a este hallazgo se dice que las usuarias del Hospital
tienen una apreciacion que los prestadores de salud brindan una atencién regular,
ya gue alcanz6 40 %, el mismo que sobrepasa el promedio de los pacientes. En
tanto, solo 28 % (bueno y muy bueno) de las usuarias reconocen la calidad de
atencion, mostrando que la cuarta parte de los usuarios tiene esta percepcion. Ante
ello, la direccién del hospital debe tomar decisiones, para superar el nivel y los datos
porcentuales que contribuirian a mejorar la imagen de los profesionales que laboran

en dicho hospital, ademas eleva la imagen institucional frente a la sociedad.

Al comparar con el estudio de Delgado, Gallego y Lopez (2019), donde mencionan
que las opiniones de usuarios pertenecientes a EsSalud sobre la calidad de atencién
reflejaron insatisfaccion, respecto a sus expectativas con los servicios recibidos,
siendo la empatia la dimension con la brecha negativa baja y la dimension tangible
se relaciona con las tecnologias y planta fisica. De la misma manera Marialette,
Medina (2018) muestra que la variable con mayor insatisfaccion fue la atencion
abierta y atencion cerrada y de urgencia, resaltando que el tipo de atencion de
urgencia tiene mayor insatisfaccion. Asimismo, Ibarra 'y Rua (2017), encontré que el
establecimiento de Yopal no conto con area suficiente para atender urgencias por la
demanda de la poblacion, asi como por la falta de personal asistencial y largas colas
de usuarios en el area de emergencias y urgencias. Ademas, Flore, Mendoza,
Vieyra, Moreno, Bautista, et al (2019), sefialan que es preponderante un modelo de
atencion ambulatoria de acuerdo a las necesidades y expectativas de la poblacion
indigena.

Por lo expresado la calidad de servicio es un elemento importante desde el sector
salud por que contribuye a la mejora en las diferentes dimensiones de la calidad
asegurando que las expectativas del usuario sean alcanzadas en beneficio de

resolver su problema de salud o necesidad.
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La tabla 2, nos muestra el nivel de satisfaccion de las usuarias en el servicio de
psicoprofilaxis obstétrica del Hospital || EsSalud Tarapoto, muestra mayor nivel
bueno con 36 %, seguido de nivel muy bueno con 32 % y regular con 28 %, 4 %
nivel malo y ningun valor en nivel muy malo. Se infiere que el nivel bueno tiene
predominancia con 36 %, ademas si se incluye el nivel de muy bueno 32 % alcanza
el 68 %; el mismo supera al promedio de los encuestados. Por el lado regular,
alcanza apenas 28 % de satisfaccion y del nivel malo 4 %. Desde la mirada general,
los niveles alcanzados de satisfaccion pueden seguir mejorando sustancialmente,
ya que los usuarios son la razon de ser de la institucion, donde el proveedor se
interesa en dar la mejor atencion, con una buena informacion y trato amable, donde

permita generar vinculo paciente — proveedor de salud.

En ese sentido guarda similar condicion con el estudio de Fernandez, Gonzalez y
Vazquez (2020), quienes refieren que los principales inconvenientes que tienen las
organizaciones al prestar sus servicios fueron la empatia, fiabilidad y capacidad de
respuesta con 30 % de insatisfaccion. Sin embargo, Cajas, Baron y Guillem (2020),
concluyen que los pacientes satisfechos fueron el 90%, sin embargo, el grupo control
fue 77 %, consideran que fue importante la introduccién de personal y tecnologia de
equipos, ademéas el realizar una ecografia musculoesquelética mejora la
satisfaccién. También, Apaza, Sandoval y Runzer (2018), concluyeron que el nivel
de satisfaccion fue de 77 %, pero descubrieron la falta de empatia en la interaccion

médico paciente, la seguridad y servicios médicos.

Por lo analizado anteriormente podemos establecer, que la satisfaccién del usuario
es la manifestacion de la calidad con que cuenta un establecimiento de salud o
cualquier institucion, también brinda una mayor imagen institucion y por ende mayor

demanda de los servicios.

Finalmente, el estudio muestra una relacién positiva alta de la gestion de la calidad
de atencién con la satisfaccion de atencién en usuarios del Hospital Il EsSalud
Tarapoto, representado con coeficiente de Pearson de 0.953. Asimismo, 90.8 % de

la satisfaccion del usuario es influenciado por la gestion de la calidad de atencion.
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Cabe precisar, que las variables estudiadas son de causa directa, donde al
incrementarse una variable, sinérgicamente la otra variable tiene repercusiones. En
ese sentido, es necesario mantener ambas variables con alto niveles para que la

correlacion sea alta.

Datos similares concuerdan con Hernandez, Rojas, Prado y Bendez(u (2019),
concluyen que de cada 4 usuarios 3 de ellos califican como muy buena o buena la
atencién en los hospitales MINSA y ademas encontrd algunos grupos gue no
tuvieron satisfaccion. Sin embargo, para Inga y Arosquipa (2019), concluyen que la
gestion y desarrollo del recurso humano influye en la calidad de atencion y dependen
de varios factores. Ademas, el Recurso Humano puede satisfacer las necesidades
de los usuarios. Igualmente, Ramos, Podesta y Ruiz (2020), concluyen que el 58 %
de la calidad fue media, afectan principalmente la seguridad 56 %, la empatia 52 %,

confiabilidad 49 %, lo tangible 57%, sin embargo, la satisfaccion promedio fue 95 %

Queda demostrado por el estudio que existe relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios, mientras el establecimiento cubra las expectativas de
los usuarios la percepcion que es el cumplimiento seguira en aumento lo cual puede

conllevar a una mayor demanda de atencion y una mejor imagen institucional.
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VL.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

La calidad de atencién y satisfaccion de las gestantes en el area de
psicoprofilaxis obstétrica del Hospital I| EsSalud Tarapoto tiene una relaciéon
me manera alta positiva, representado y refleja en el coeficiente de Pearson
de 0.953, ademas, de un coeficiente de terminacion de 0.908, donde el 90.8
% de la satisfaccion del usuario es influenciado por la calidad desarrollada

por el equipo del Hospital Il EsSalud Tarapoto.

La calidad de atencion en gestantes atendidas en el Hospital Il EsSalud
Tarapoto fue principalmente de nivel regular con 40 %, seguido de nivel
bueno y muy bueno con 28 % respectivamente, 4 % nivel malo y ningun valor

en nivel muy malo.

La satisfaccion de las gestantes del area de psicoprofilaxis obstétrica del
Hospital Il EsSalud Tarapoto, muestra mayor nivel bueno con 36 %, seguido
de nivel muy bueno con 32 % y regular con 28 %, 4 % nivel malo y ningin
valor en nivel muy malo. Se infiere que el nivel bueno de 36% mas el nivel de
muy bueno 32 % alcanza el 68 %; el mismo supera al promedio de los

encuestados.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

Al director de Hospital 1l EsSalud Tarapoto, gestionar e instalar
procedimientos administrativos y gerenciales que den continuidad una
gestion eficiente de la calidad capaz de alcanzar estandares e indicadores
hospitalarios altos, para con ello alcanzar la satisfaccion de la mayoria de

los usuarios en los diferentes servicios de salud.

Al equipo de salud, en especial a los obstetras sensibilizar y capacitar en
los diferentes servicios de Obstetricia con temas relacionados al trato al
usuario, donde generalmente prioricen los deberes y derechos de los

usuarios, permitiendo ofertar un servicio de salud con calidad humana.

Al equipo de salud, participar y ser miembros activos de la direccion o area
de calidad del establecimiento para formar parte del cambio asegurando la
calidad de los usuarios, asimismo conocer los instrumentos de gestion
institucional como el manual de organizacion y funciones y de perfiles de
puesto para mejor el desempefio que repercute positivamente en los

usuarios.
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Operacionalizacién

Variable Definicion conceptual o?)ifrlgcl:(ijtl)%gl Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Oportunidad +Alternativa de solucion.
«Contacto directo.
*Ofrece informacion.
I *Trato del personal.
Accesibilidad * Acceso a medios de comunicacion.
Se medira a través « Atencion a reclamos.
Es el auténtico control a de instrumentos de S i i
, evaluacion de las Seguridad * Resolver las quejas.
través del proceso que dimensiones de la « Respetar derechos del usuario.
Calidad de desarrolla un servicio para gestion de calidad  Responder a la necesidad del usuario. _
atencion que este sea, utl, de atencién con la . Ordinal
accesible, equitativo para resta o Respeto al * Solucién de problema.
el usuario (Ishikawa, JUE S€ presta € - ario + Satisfacer necesidades.
2009). servicio de salud, + Compromiso con la atencion.
que tendrd niveles
alto, medio y bajo. 5 «Brindan informacion clara.
Informacion + Trata humanizado.
completa » Competencias en la atencion.
Competencia
profesional *Trabajo articulado.
* Disposicion a la atencion.
*Confort en la atencién.
Fiabilidad *Explica de manera clara.
» Horario programado.
e La Satisfaccion del * Respeta programacion.
Es la . percep_C“)n y Usuario Externo se . DISpOﬂIbI'Idad de HCL.
. 3 expectativa que tienen los medira mediante la - Citas disponibles.
Satisfaccion usuarios respecto a los avlicacion del )
de las servicios 'y productos cSestionario con ol Capacidad de « Atencion en admision. Ordinal
usuarias recibidos de la entidad .’ de respuesta »Atencién en laboratorio.
(Ministerio de  Salud, o * Atencion en imagenologia.
validacion de « Atencién en farmacia.

2014)

escala de Likert.

* Respuesta a duda.

*Privacidad en la atencion.
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Seguridad « Tiempo en atencion.

« Atencion al motivo de consulta.

* Examen completo.
* Inspira confianza.

* Interés en el problema.
« Explicacion del médico.

Empatia » Explicacion de procedimiento.
» Explicacién de tratamiento.
* Atencion amable.
* Personal para informar.
Aspectos » Ambientes limpios.
tangibles « Sefialéticas adecuadas.

» Equipamiento adecuado.
» Consultorio confortable.
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Matriz de Consistencia.

Calidad y satisfaccion del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, Hospital Il EsSalud Tarapoto - 2021

EsSalud Tarapoto - 2021?

¢,Cual es el nivel de satisfaccién de la atencion
del usuario en el servicio de psicoprofilaxis
obstétrica Hospital 1l EsSalud Tarapoto - 20217

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica Hospital Il EsSalud
Tarapoto - 2021

medio.

H2: el nivel de satisfaccién de los usuarios en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica, es medio.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Estudio no experimental, con disefio
correlacional.

T
\ *VZ

V1: Calidad de atencién
V2: Satisfaccion de las usuarias

Poblacion:

Usuarios del Hospital 1l EsSalud Tarapoto, que son 50
atendidas en los meses de abril- junio 2021, en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica.

Muestra

El 100% de la poblacién, representado por 50 usuarias
atendidas entre los meses de abril- junio 2021 en el
servicio de psicoprofilaxis obstétrica.

Variables Dimensiones
Oportunidad
Accesibilidad
Calidad de Sequridad _
. Respeto al usuario
atencion

Informacién completa
Competencia

profesional
Fiabilidad
Satisfaccion | Capacidad de respuesta
de "”?S Seguridad
usuarias Empatia

Aspectos tangibles

Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrument
0s
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Técnica
,Cudl es la relacion entre la calidad y | Determinar la relacion entre la calidad y la satisfaccion | Hi: existe relacion significativa entre la calidad y la | encuesta
satisfaccion del usuario en el servicio de | del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, | satisfaccibn del usuario en el servicio de
psicoprofilaxis obstétrica Hospital 1l EsSalud | Hospital Il EsSalud Tarapoto — 2021. psicoprofilaxis obstétrica Hospital 1l EsSalud
Tarapoto - 20217 Tarapoto - 2021.
Objetivos especificos: Instrument
Problemas especificos: Identificar el nivel de calidad del usuario en el servicio | Hipétesis especificas 0s:
¢, Cual es el nivel de calidad del usuario en el | de psicoprofilaxis obstétrica Hospital 1l EsSalud | H1: el nivel de calidad de atencién de los usuarios | cuestionari
servicio de psicoprofilaxis obstétrica Hospital Il | Tarapoto — 2021. en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica, es | o
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Instrumento de recoleccidn de datos

Introduccion:

Cuestionario: Calidad de atencién

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que el

presente es una encuesta de evaluacion de calidad de atencion, los resultados

obtenidos serviran de base para la culminacion del trabajo de investigacion titulado

“Calidad y satisfaccién del usuario en el servicio de psicoprofilaxis obstétrica,

Hospital Il EsSalud Tarapoto — 2021”. Ademas, es andénima y reservada, la

informacion es para uso académico.

Instrucciones:

Responde las alternativas segun corresponda. Marque con una “X” la respuesta
gue mas se adecue a su realidad de como fue tratado (a) durante su atencion en el
Hospital 1l EsSalud Tarapoto.

I.Datos generales

1. Edad

a) 18 a 25 afios
b) 26 a 33 afios
c) 34 a4l afos
d) 42 a 49 afos

e) 50 a mas afios

2. Grado de Instruccion

a) Primaria

b) Secundaria

c) Técnico incompleto

d) Técnico completo

e) Superior Univ.
Incomp.

f) Superior Univ. Comp.

4. Género
a) Masculino

b) Femenino

5. Estado civil
a) Soltero (a)
b) Casado (a)
c) Conviviente
d) Viudo (a)

Nota: Observando la numeracion en el siguiente cuadro, podré calificar de acuerdo
al valor que tiene para usted cada afirmacién o pregunta. Por favor margque con una

X"

1

2 3

5

Muy malo

Malo Regular

Bueno

Muy Bueno




Il.- DATOS ESPECIFICOS:

N° |

Criterios a evaluar

[1]2]3]4]5

Respeto al usuario

Los profesionales del Hospital Il EsSalud Tarapoto
se preocupa por solucionar mis problemas de salud

La actividad diaria del servicio esta encaminado a
satisfacer mis necesidades de salud

Los profesionales y personal administrativo del
servicio estan comprometidos en conceder  una
atencion dirigida a solucionar mi problema de salud.

Oportunidad

Cuando he tenido problemas de atencién, el
personal de salud me ha ofrecido otras alternativas
de atencién de forma rapida y oportuna.

El servicio mantiene contacto permanente con sus
usuarios para ofrecer informacién clara y oportuna
sobre cambios en sus formas de atencion

El personal del Hospital Il EsSalud Tarapoto se
contacta conmigo directamente para ofrecerme
informacion.

Competencia profesional

Cuando requiero atencion en mas de un servicio,
percibe que ellos trabajan de forma coordinada para
brindarme atencion de calidad

Todos los profesionales del servicio se comprometen
en brindarme la calidad de atencidén que requiero

Me siento muy conforme con el trato de los
profesionales que me han atendido.

Informacién completa

10

Los profesionales me han ofrecido una informacion
clara y precisa sobre el diagnostico y tratamiento de
mi enfermedad

11

Mi siento muy conforme con el trato de las
enfermeras y auxiliares de enfermeria que me han
atendido.

12

El personal administrativo del servicio que me han
atendido, tienen competencia y conocimientos
necesarios para prestarme la atencion requerida

Accesibilidad

13

Me siento conforme con el trato del personal
administrativo que me ha atendido

14

En el Hospital Il EsSalud Tarapoto he encontrado
oficina de informacién y buzones de sugerencias
apropiadas, claramente visibles, a través de los
cuales puedo comunicarme con el servicio sobre la
calidad de atencion

15

En el Hospital Il EsSalud Tarapoto, existen
disposiciones adecuadas para atender mis reclamos,
sugerencias, si asi lo deseo




Seguridad

16

De acuerdo a mi experiencia, existe preocupacion por
resolver mis quejas y reclamos que he planteado
CcOomo usuario

17

Puedo seialar que en el servicio del Hospital I
EsSalud Tarapoto, he sido informado claramente
sobre mis deberes y derechos como usuario

18

Puedo afirmar, que la calidad de atencion entregada
por el servicio del Hospital Il EsSalud Tarapoto
satisface mis necesidades de salud.

Fuente; MINSA, Calidad de atencion




Cuestionario: Satisfaccion de los usuarios

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / / Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la
satisfaccion percibida acerca del servicio recibido en consultoria externa del
establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradecemos su colaboracion.

Datos generales del encuestado:

1. Condicion del encuestado: Usuario (a) [] Acompafante [ ] (Marque con un
aspa)
2. Edad del encuestado en afios: _ Sexo: M [] Femenino [ ] (Marque con
un aspa)
3. Nivel de estudios (marque con un aspa)
a. Analfabeto
b. Primaria
c. Secundaria
d. Superior técnico
e. Superior universitario
4. Tipo de seguro por el cual se atiende: (marque con un aspa)
a. EsSalud
b. SOAT
c. Ninguno
d. Otro
5. Tipo de usuario: (margue con un aspa)
a. Nuevo
b. Continuador
6. Especialidad/servicio donde fue atendido:




Nota: Observando la numeracion en el siguiente cuadro, podré calificar de acuerdo
al valor que tiene para usted cada afirmacion o pregunta. Por favor marque con una

“X.
1 2 3 4 5
Muy malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
N° Criterios a evaluar Escala
3] 4] 5
Fiabilidad
¢El personal de informes le orienté y explicO de manera
1 |claray adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion
en consulta?
2 | ¢ El obstetra le atendio en el horario programado?
3 ¢,Su atencion se realizé respetando la programacion y el
orden de su llegada?
4 | ¢ Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?
5 | ¢ Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Capacidad de Respuesta
6 | ¢La atencion en caja o el modulo de admision fue rapida?
7 | ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida?
8 ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue
rapida?
9 | ¢La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?
10| ¢La respuesta a dudas y reclamos fue rapida?
Seguridad
11 .Se respeté su privacidad durante su atencion en el
consultorio?
¢, El obstetra le brindo el tiempo necesario para contestar sus
12
dudas o preguntas sobre su problema de salud?
13 ¢El problema_de salud por el cual usted fue atendido se ha
resuelto o mejorado?
14 ¢El obstetra le realizO un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?
15| ¢ El médico que le atendié le inspir6 confianza?
Empatia
16 ¢ El obstetra que le atendié mostré interés en solucionar su
problema de salud?
¢, Usted comprendio la explicacion que el obstetra le brindd
17 L
sobre el problema de salud o resultado de la atencion?
18 ¢ Usted comprendi(? la explicacig’)r] que el obstgtra le brind6
sobre los procedimientos o analisis que le realizaron?




19

¢ Usted comprendio la explicacién que el médico le brindo
sobre el tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?

20

¢El personal de consulta externa le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

Aspectos Tangibles

21

¢La consulta externa conté con personal para informar y
orientar a los pacientes?

22

¢La sala de espera se encontro limpio y ordenado?

23

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

24

¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

25

¢ El ambiente del consultorio ha sido limpio y comodo?

Fuente; MINSA, Satisfaccion de usuario




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Sdnchez Davila, Keller

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Universidad César Vallejo

: Doctor en gestion publica y gobernabilidad

: Cuestionario de calidad de atencién

Autor (s) del instrumento (s): Br. Katty Giannina, Gaviria Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de atencién.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de atencién

CONSISTENCIA

La informacidon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
atencion

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACIC)N

- /-- 4
el ——
Dr. Ke#er Sanchez Divila
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto,8 de Mayo de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Universidad César Vallejo
: Doctor en gestion publica y gobernabilidad

: Cuestionario de satisfaccion de los usuarios

Autor (s) del instrumento (s): Br. Katty Giannina, Gaviria Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: satisfaccién de los usuarios.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: satisfaccion de los usuarios

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacibn con los
indicadores de cada dimension de la variable: satisfaccion
de los usuarios

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION

4 -/...- g
_ 7
--"tt--.“----..ﬂﬂ--ﬂﬂ
Dr. Keller Sanchez Divila
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto,8 de Mayo de 2021




INFORKE OE OPINION BOERE INETRUMENTD DE INVESTIIACKIN CEENTIFICA

LIDATOE GENERALES

Aperiidos y nofrbies ol aaperic: Ona. Gabrida el Pilar Prakemdni A i

Il oy e o

Especialdar

Unkarsidad Chsar Vakigo
Diocior @ Qesbion universiana

InaTamenio & dvaluecdn - Cutaionao Je Caldad oF atanbn

Saitod (&) el insirumenio () Br. Kaly Gianning, Gariia R
il. ASPECTOB DE WALIDACKOH

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {3 ACEPTABLE (¥) BLUEMA [4) EXCELENTE (5
[ CRITERIDS MO AR S (IEEERERED
CLARIDAD Lo Moo, e iy rcbiae Lt oo Py s i P i Bilaion X
L e e e e e
Las Fsliuscanes § ki e del ek parmilen X
CHIETRADAD sz Lo irleiinacsn oibplve Sobod b waribe, o Sis G
S o BN SR oS Ol O RO
Bl wriliosvmeni  diaressdiva  woarem o eoside cin o X
ACTUALDAD conocrTmrie cerlikos, lmologesd, Advedh y o gl
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Lowi. i il sl i v il i Oigarecedind ihaeci anbie b X
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INTEMCHCMALIDAD | wreisdsaurn v rarperehen i o obglres gl oy i e
La wforesecahn our e recoje @ Lereds g e e dad x
COMEIETENCIA irlForTanhe, paimelns  afaled. deEsibr ¥ adpiol’ b
tiallrdad] e ie chie b o el £ e
Lesi  hivel S iresumaflld  EeEnesdn aaieln S5n od X
COHERERCILA ndsaiores e dada divefadn S8 o vadable Calkid da
itanimin
L rekicedn afiig la Worms el rrElfomeils proplsio X
WAE TODHOLTETA, moporden @ propleile de lB rmessbgecan, deimole
B CrEkia s i T
PERTINERCLE L P B owt Sl bl Mol Cofeidid S0 L& dsial & vl ordbrad X

Sl Rl LT TR

[Pzt Tomreee e comaryis qem ol mmlrormeyio e vicds coandn se e on punisis mineno Se 41 Exoelnie”; wn

ErnEarge, un poniage e 5l el s oormders 8l reirurssls o ik e oeplesisie

L OPIKKON DE APLICABILIDAD

IrerirurediTic BoeCURds para Su aphoacdn ___

PROMEDS DE wunumm{i]

) 1
¥l -
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-—.—.....-l:r-.—-T._IiJ.-J.IJI.I amEEmEE
Tz Lo el Ml Fabaine irarnin

DCCENTE ROSGHADD
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INFORME OE OFINION BOERE INETRUMENTD DE INWEBTIJACION CEENTIFICA

i DATOE GEMERALES

Apsiiites v nofnboes dol peperie: Dra. Saboda del Plar Palksming Alvarado

i O Gt kaboda Universidad César Vabgo
Espiacialda Diocior e Qesion unversiana
Il oo evaluacin | Cutsionano oo Salsfaotn oo ok Wbl os

Bitor (2} ol instrumaemo (sl Br. Kaly Gianning, Gaviia Fie
il. ASPECTOS DE WALIDACIKON

el wrsl T

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE 3 ACEFTABLE (3] BUEMA (4] EXCELENTE (&)
CRITERIDS O ADORES [IERERERED
L ARIAD Lizm (lurmn s i rorchiee Lindori Caorn i g csiend i g G g g bl 2 i

eyl s aSorde b o Sl Fil sl

Liad Fslrieconis v kel o dil rSliumenks permilin X
CHJETRADAD P | e i ol sl b vk, WS G

St B et aires Gl fee Pz v 0P ek

El mlfurmeiln deimssling  vostan oeoside oon o oa 3
ACTUAL IDAD conocinle  carifics,  moldgins, Doeechn Y gl

mim il @ e varmble Sathfces de |os iiaaras

Lizs, Miafes Sl misliurmns silligan oigarscele] hca wbe kb X

Al e ot oral p oerra el rip e e v b S
DA frarerE g feamilen Faoai idlenoai en lunedh B ks

Facesla s, pof ol obgainece i i nesslios o n

Lo afid Sl wralfosvmnlo seen suloenks &n canlides § X
BYFESENEIA Lol il Sl O San  vanabe b e & nSeC o

Lisi [l Sl irceuimaflld S0 odiefliss Son el Dpo S0 X

IWNTEMCIOALIDAD | ol v v riseorschint & S obgidreos g0l oo v watils

i sl e Sl D e e i o L fos

Lu irfurmacnn oue e recile @ Leaels oo s e ded i
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Meaiediad rrolres o ke o sl o s

Lisi v S iroiFuimeild dopiakan eldedd oon b x
COHERERCILS neSsadoras i Sl Arwrmetn e b vasathe et biles cedn

i i i@ od

La relacidn aniia la Mo ¢ el nElfamends Siopuisiog X
WE TIODOLTeT0A, mmpoidin @ propiils de i@ rresbyecdn,  desaimolbs

BTk i e
PERTINERCLA L reind Sy ot S book [HinToe Ofeouaide oo il ddedil s vl o brad X

[Fiota: Tarm: an comrvta o o Faskromenic s whiks cosnso s b on punisf mienes de 41 Excsani”;

Embargs, un poniaf rarer al sniarer s cormedes ol rslrumsnlks no alleks e epleisie |
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES

Apallidos y nombres del experto: Dr. Dedgedo Bardales, José hanwsl

Instiucion donde [abora

Eapecialidad

Instruments de s aReRcion

: Universidad César Vallejo
: Doctor en gestidn universitaria
: Cuestionario de calided de atencidn

Autor (8] del Instrurnenta () Br. Katty Glanning, Gavina Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

| CRITERIOS

BUENA (4)

CLARIDAL

1

EXCELENTE (5)

i

Los itzms estan redactades con lenguage apropiado v ibre de
ambigiedates seonde con los sujelos muesirales.

OBJETHIDAD

Las instruccaones y los tems del instrumenta permiten
recoger kB infomaci dn objetsa sobre |a vanable, an lodas sus

dimensiones en ndicadores concepluales ¥ operacionalas

ACTUALIDAD

El imstrumenin demuesira  vipencia acorde con el
conocimeenlo  cientifico, leenoldgico, inMovacion ¥ legal
inferentbe & o variable: Calidad de atencidn

ORGAMEZACION

Lo tems del instrumenie reflejan organicdad igica entre (a
defimcadn E]I-Ef&".‘bl"lal? concepiual IE'B-P&G‘IL'! a la varable, de
manera que permten hacer inferencias en funcidn a las

hipébesia problems y objelves de 18 mwestbaacitn.

SUFICIENCLA

Los jtems del instrumento son sufckenbes en canlidad y
cAlidad acorde con k& varable, dimensiones & indicadones.

INTERCIOMNALIDALY

Lot ilefms ol nstruments son coherentes com & lpo de
invesligaciin y responden & e objeliios, hipdbesis y variabie
de estudin: Calidad de abencidn

COMSISTEMCIA

La informacin gue se fecoja a lravés de los fems dal
instrumento, permilird  analizar, describir y explicar |a
realidad. molivo de la investigacon.

COHEREMNCIA

Los ftems ded instrumenlo expresan refacion oon  los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
abencibn

METODOLOGIA

La relacin ente la beenica v & INSTUmMents propuesios
responden &l proposito o8 la invesligacon, oesamolo
tecnakgico & iNnovason.

PERTIMENCIA

La redaccitn de los tems concuerda con |a escala valorativa
ded instrurmenta.

X

PUNTAJE TOTAL

48

(Hota: Tener en cuenta que & instrumenio =5 vdlido cuando se tiens un puntaje minima de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anlerior s2 considesa al insfumento no valido ni aplicable)

lii. GFINION DE APLICABILIDAD

Instrurmento adecusdo para su aplicackn
PROMEDIO DE 'H#LBMCIE!H

L Serw

Tarapoto, B de Mayo de 2021




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENT O DE INVESTIGACION CIENTIFICA

il. DATOS GEMERALES
Apallidos y nombres del experto; Or. Dedgado Bardabes, José Manusl

Instiucion donde labora

Eapecialidad

Instruments de ewERESCOn

: Universidad César Vallajo
: Doctor en gestidn universitaria
: Cuestionario de satisfaccion de ks usuarios

Autor (5) del instrurmeanto (s): Br. Kathy Glannina, Gaviria Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

| CRITERIOS

BUENA (4)

CLARIDAL

EXCELENTE (5)

4

Lo e estan redactades con lenguaje apropsada y ibre de
ambigledades scorde con los sujelss muesirales.

QBJETWIDAD

Las instrucciones y los lems ded imstruments pedmiten
rescoger B informacion objedva sobre |a varable, en lodas sus

difmensanes en ndicadores concepiuales ¥ operaconakas

ACTUALIDAD

El imstrumenio demuesita  vigencia acorde con el
conccimeenta  centifico, tecnokigico, imovacion v legal
infierente a la varable: satisfaccion de s USUaTos.

ORGAMIZACION

Los ltems del inabrurmenis refliejan organicdad bgica entre |a
dedinecain npera::hnal'y concepiual reMn a la variabla, da
mmansra que pe:‘mtm hacar inferencas &n Tuncida a las

higétesis problema v objetvos de la ewestaacion.

SUFIZIENCIA

Loz flems del instrumento son sufceentes en cantidad y
calidad aconde con kB variable dimensiones e indicadornas.

INTERCIOMALIDALD

Livs iledres del insbrurmenio son coharenies con & lipo de

investigacion y responten a los objelivos, hipdlesis y variabia
de estuden: satisfaccion de kot USLArios

CONSISTENCIA

La informacin gue Se fecoja a través de los flems del
instrumento, permilird  analizar, describir y explicar la
realidad, molive de la invvestigadan.

COHEREMNCIA

Los fems del instumenio expresan relacidn con los
indicadonas de cada dimension de la variable: satisfaccibn
di los usuarios

METODOLOGEA

La relacin entra la bécnica v el instruments propuesios
responiden al propdsita de la invesligacitn, desamolo
PEcnolgicn @ innovacin.

PERTINEMNCIA

La redasccitn de los bedms concuerda con la escala valkrativa
del ingtrurmento.

X

PUNTAIE TOTAL

48

[Mola: Tener en cusnta que & instrumento &5 valido cuando se tisne un puniaje minima de 41 “Exceleanta”; sin

embargo, un puntaje menor al anlesior s& considera al instrumenta no vaido ni aphcable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrurmento adeciesds para su aphcacdn

PROMEDIO DE 'HALIJR&CIEIH

Tarapoto, & de Mayo de 2021
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BICENTENARIO

1

) . =% %+ PERU 2021
\m EsSalud “ARo del Bicentena T3 del Peri: 200 aftos de Independencia” TN
“D io de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
CARTA N° D-RATAR-ESSALUD-2021.
050 3621
Sefiora:
Obst. Katty Giannina Gaviria Rios.
Presente
ASUNTO : Autoriza recopilar informacion virtual para obtencién de Titulo de Magister.

REFERENCIA : Solicitud de fecha 23 de junio de 2021 - Proveido N° 2251.

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y al mismo tiempo informarle que en merito al
\documento de la referencia, el director de la Red Asistencial ESSALUD Tarapoto autoriza a la interesada £

/de la atencién en el Servicio de Psicoprofilaxis Obstétrica en el Hospital Il ESSALUD Tarapoto”

X

A _‘1

Se expide el presente documento a solicitud de la interesada, para los fines que estime pertinente.

|

-l

CTOR
RED MYERNEIAL TARAPOTO
Afx ssalud

2= GAAM/merp//ilsp.
<5 OPyC/Archivo
[NiT: [1281 [ 2021 [ 2620 |

Jr. Progreso Cdra. 8 P.J. 9 de Abril
Tarapoto

San Martin - Perd

Tel. (042) 582370

www.essalud.gob.pe



BASE DE DATOS VARIABLE CALIDAD

N° Encuesta Preguntas Total
PL | P2 | P3| Pa | P5s | P6 | P7 | P8 | PO | P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 sum fila (t) Calificacion
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 RSy
2 2 | 2 |2 |2 ]2 |3]|3]|]3]s3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 61 R
3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 5 5 5 53 gy
4 3|3 |3 |3 |3 |3/]3]/]3]3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 Regular
5 2 | 2 | 2 |2 |2 |3 |3/ |3]s3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 61 R
6 3 |l 23|23 |2 ]3]|2]/]s3 2 3 2 3 2 3 5 5 5 53 Regular
7 4 | 4 |5 |5 | 5|5 |5 |5 |5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 - Muy bueno
8 4 | 4 | 4 | 4| 4|5 |5 |5 |5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 82 Muy bueno
9 2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2/|32 2 2 2 2 2 3 3 3 3 40
10 4 | 4|5 | a5 | 4|5 |5 |5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 83 Muy bueno
11 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 87 Muy bueno
12 3 | 3| 3| 3| 3|3 |3 |5 ]|s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76
13 1 | 2 | 3| 4|3 |5 |5 |5 |5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 74
14 2 |2 22|22 |4/|4/|a4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69
15 5 5 5 2 2 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 Muy bueno
16 2 | 2 | 2|2 |2 |2 |3]|3/|s3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 87 Muy bueno
18 3 | 3| 3| 3| 3|3 |3 |55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76
19 1 | 2 | 3| 4|3 |5 |5 |5 |5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 74
20 2 |2 |2 | 2|2 |2 |4/ 4/|a4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69
21 5 | 5 | a | 4|5 |5 |5 |4a]|cs 5 5 5 5 5 5 5 5 5 87 Muy bueno
22 3 | 3| 3| 3| 3|3 |3 |5 ]|s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76
23 1 | 2 | 3| 4|3 |5 |5 |5 |5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 74
24 2 |2 22224/ 4/|.a4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 69




25

54

26

61

27

53

28

54

29

61

30

53

31

87

32

87

33

87

34

81

35

54

36

61

37

53

38

54

39

61

40

53

41

80

42

76

43

74

44

54

45

61

46

86

47

83

48

76

49

74

50

69

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Muy bueno

Regular
Regular
Muy bueno

Muy bueno




BASE DE DATOS VARIABLE CALIDAD

N° Encuesta Preguntas Total
PL| P2 | P3| P4|P5|P6|P7|P8|Po| Plo | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 Sum fila () calificacion

1 5|4 |4a|5|4ala|s5|3|5]| a 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 117 Muy bueno
2 4| a|alalalalals|al a 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 103
3 4| a|lals|als|a|3|5]| 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 104
4 2|3 |ala|ls5|2a|s5|3|l2a]| s 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105
5 1| 4afalala|2|a|3|5]| 4 3 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97
6 5|5 |5 |5 |5 |5|5|2|5]| 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 Muy bueno
7 5| 5|5 |5|5|5|5|2|5]| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 122 Muy bueno
8 2|2 2|2 |22 |2|3|3]| 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 61
9 5|4 |4a|ala|5|5|1|5]| 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 Muy bueno
10 5 |22 |5|5|5]|5|2|5] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 Muy bueno
11 5 | 4| 4|5 |5 |a|lal2]s 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 118 Muy bueno
12 2|1 |slalalalalala]| 2 2 3 2 2 1 1 1 3 2 2 2 1 1 5 5 52
13 4| alalalalalals|al a 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 103
14 4| alals|als|a|3|5]| 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 104
15 2|3|a|l2|5|2|5|3|2]|=5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105
16 1| 4afalala|o|a|3|5]| 4 3 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97
17 5 |4|4a|5 |5 |5 |af2|5]| -5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 111 Muy bueno
18 5| 3|a|l5|5|5|5|3|5]| 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 117 Muy bueno
19 5 3|4 |5 |5 |a|5]|1|5]| s 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 113 Muy bueno
20 1|2 )45 |35 |3|3|5]| 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 2 2 2 79 Regular
21 3lalals|s5|3|3|1|2]| 2 4 4 2 5 2 5 2 2 2 5 3 1 1 5 5 78 Regular
22 2| 3|lalsls|laf2|1]|2] 2 3 4 4 2 2 3 3 4 2 2 3 3 5 5 5 75 R
23 3l2|al1lals|s5|3]|2]| 2 4 4 3 3 3 1 1 4 4 1 1 4 4 5 5 75 REEHED
24 5 |4|la|s5|5 |5 |5]|1]s 5 5 4 5 4 4 5 5 2 2 5 5 5 4 5 5 109 Muy bueno
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