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Resumen

En el presente estudio de investigacion tuvo como finalidad, Identificar la
relacion que existe entre calidad de atencidn y satisfaccion de la consulta externa
del Servicio de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe 2021. Se buscé varios
estudios para poder analizar el enfoque de la investigacion, la metodologia es un
estudio de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal
correlacional, su poblacion estuvo compuesta por las usuarias que acuden a los
servicios de obstetricia de la micro red Ferrefiafe. Un total de 80 usuarias, su
muestra conformada por el total de la poblacién, por ser un porcentaje menor al
100% se trabajo con todo. Se utiliz6 como técnicas e instrumentos encuestasy
cuestionarios, los cuales fueron validados por expertos la cual tuvo como
confiabilidad estable ya que se podia aplicar el instrumento. Tuvo como
resultados que la variable calidad de atencion tiene una relacion positiva y alta
de 0,760 con un nivel de significancia bilateral de spearman de 0,000 con la
satisfaccion, asi se concluye que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna; esto es; la calidad de atencion se relaciona de manera directa

y significativa con la satisfaccion.

Palabras Clave: Calidad, atencion, satisfaccion, usuarias, obstetricia, micro

red
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Abstract

The purpose of this research study was to identify the relationship between
quality of care and satisfaction of the external consultation of the Obstetrics
Service of the Micro-network Ferreiafe 2021. Several studies were searched to
be able to analyze the research approach, the The methodology is a study with a
guantitative approach, a non-experimental design with a correlational cross-
section, its population was made up of users who attend the obstetric services of
the Ferrefiafe micro-network. A total of 80 users, their sample made up of the total
population, being a percentage less than 100%, they worked with everything.
Surveys and questionnaires were used as techniques and instruments, which
were validated by experts, which had stable reliability since the instrument could
be applied. The results were that the quality of care variable has a positive and
high relationship of 0.760 with a bilateral spearman significance level of 0.000
with satisfaction, thus it is concluded that the null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is accepted; this is; quality of care is directly and

significantly related to satisfaction.

Keywords: Quality, care, satisfaction, users, obstetrics, micro network
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I. INTRODUCCION

Actualmente se vive en toda asociacion abierta y privada en el Sector Salud
se encuentra con la prueba increible, esta preocupada por reforzar las
metodologias de mejora que aseguren una ayuda asombrosa identificada con la
naturaleza de la atencion, el objetivo es evaluar la consideracion de la calidad segun
el punto de vista del cliente. Con base en esto, podemos obtener de la poblacion
generalizada perspectivas e ideas identificadas con la consideracion querecibieron,
obteniendo datos que funcionardn con mejoras en las administraciones de

bienestar.

Como sefialan Gerénimo, Guzman, Magafia y Ramos (2017) en México,
plantean que se han logrado avances significativos en la asociacion del Sistema
Nacional de Salud para ofrecer administraciones de calidad que permitan el
cumplimiento del cliente, esto ha involucrado la calidad como una de las mas
importantes. Javiera, et al (2018) llaman la atencion que la asociacion de bienestar
general en el Pais es muy escasa, el area privada se esfuerza por ofrecer un apoyo
superior al cliente y por ende tener la opcién de atender los problemas y supuestos
de los ocupantes. La asociacion mundial de bienestar (OMS) declara que la calidad
como un aumento de la distincién capaz, la utilizacion viable del prerrequisito, un
nivel de dafio al paciente, un nivel decente por parte del paciente y ultimo efecto

sobre el bienestar (Otalora,et al., 2018, pag.34).
Posteriormente, Matzumura, Gutiérrez y Zamudio (2017) llaman la

atencion sobre que la administracion de crisis es una region con un volumen
enorme de pacientes, donde la debilidad de la condicion fundamentalmente
enferma de los pacientes, sumada a retrasos importantes, puede provocar

desilusiones y terribles consecuencias.

Consecuencias de la consideracién clinica; la potenciacién de los procesos
de correspondencia en las crisis trabaja sobre los elementos, intentando cumplir los
supuestos para el paciente. Los CDC (2020) sostienen que esta pandemia nos llevo
a rehacer la correspondencia para salvaguardar la solidez de los pacientes y la
telemedicina es una opcidén esencial en contraste con la descentralizacion y el

desarrollo adicional de la admisién a los servicios médicos, lo que permite a los



pacientes reducir los gastos y el tiempo de viaje.

ESSALUD (2020) llama la atencion que es una fundacién que va a campo
traviesa a toda la poblacion protegida en esta situacién altamente sensible de una
pandemia de COVID-19, esta llevando a cabo de manera persistente una
progresion de técnicas para trabajar sobre la naturaleza del cuidado para clientes;
Sin embargo, ciertos individuos expresan su decepcion a través de la prensa
hablada o compuesta, presentan sus objeciones en el sitio 0 en su mayor parte
expresan su decepcion a través de comentarios con otros sobre la consideracion

obtenida en las distintas administraciones.

A nivel institucional, en la Red de Salud Ferrefiafe, para lograr una
consideracion de calidad con los clientes que estan realmente enfocados en la
administracion de Parteria de la Micro Red Ferrefiafe. El fortalecimiento del nivel
principal de atencion es muy posiblemente el principal desafio para lograr un marco
de bienestar dependiente de una consideracion esencial, con mucho la mayoria de
los fundamentos de la organizacion de bienestar Incahuasi y Pitipo Micro de la Red
Ferrefafe tienen un lugar con expertos que digamos y en medio de COVID-19, se
unen elaborados al lidiar con la existencia de una madre y un individuo que es el
destino de un publico en general, esta pandemia hace que reflexionemos sobre el
pésimo marco de bienestar que tenemos, sin incluir con una asociacion fuerte y
excesivamente administrativa, con ausencia de operaciones para abordar temas
meédicos en nuestra especialidad, desde su ejecucion hasta la fecha, este programa
nos permite contar con expertos en regiones mas alejadas de nuestra area de

especializacion.

De esta manera se plantea la siguiente interrogante; ¢ Cual es la relacion que
existe entre la calidad de la atencion y nivel de satisfaccién de la consulta externa

con los usuarios del servicio de Obstetricia de la Microred Ferreriafe 20217

La justificacion del presente proyecto de investigaciéon, busca conocer el
grado de calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario en los servicios de
Obstetricia de la Microred Ferrefiafe 2021, de acuerdo a su capacidad resolutiva
para la atencién del primer nivel en los cuatro establecimientos de la micro red
Ferrefiafe, como aportar nuevos conocimientos en satisfaccion y la relacién que

existe con la calidad de atencion, la satisfaccion de los pacientes, en estos tiempos



de covid.19, las atenciones asistenciales se debilitaron. La presente investigacion
tiene una justificacion tedrica cual es la relacion entre la calidad de atencion y nivel
de satisfaccion del usuario en los servicios de Obstetricia de la Microred Ferrefiafe,
es muy importante conocer la opinion que tienen los usuarios de los trabajadores
de salud con respecto a la atencidn dicho servicio para garantizar una atencion de
calidad y calidez, teniendo conocimiento que los profesionales del primer nivel de

atencion su funcion es garantizar la promocion y prevencion de la salud.

Teniendo como Objetivo General; Identificar la relacion que existe entre
calidad de atencion y satisfaccion de la consulta externa del Servicio de Obstetricia
de la Micro red Ferrefiafe 2021. Asimismo los objetivo especificos son; (i)
Determinar el grado de calidad de atencion del usuario en la consulta externa de los
servicios de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe 2021.(ii) identificar el nivel de
satisfaccion del usuario de consulta externa del servicio de Obstetricia de la
Microred Ferrefafe- Ferrefiafe 2021. (iii) Establecer la relacidon entre la dimensién
Técnico-cientifica y la satisfaccién del usuario de consulta externa del Servicio de
Obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe 2021. (iv) Establecer la relacion entre la
dimension Humana y la satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de
Obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe 2021. (v) Establecer la relacion entre la
dimensién entorno y la satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de
Obstetricia de la Micro Red Ferrenafe 2021.

Como hipétesis tenemos: H1: Existe relacidon significativa entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de Obstetricia de
la Micro Red Ferrefiafe 2021. HO; No existe relacion significativa entre calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de Obstetricia
de la Micro Red Ferrefafe 2021.



Il. MARCO TEORICO

Pathak (2017) en su trabajo de exploracion, tuvo como objetivo evaluar la
vision de los pacientes sobre la calidad de la administracion y desglosar el impacto
de sus aspectos en el cumplimiento del cliente en diez clinicas privadas en
Katmandu, Nepal. Las consecuencias de esta revision muestran que el 72% de los
encuestados estan satisfechos con la naturaleza general de las clinicas; El 5% esta
decepcionado y el 18% no es partidista. Ademas, descubre que el cumplimiento a
corto plazo es autonomo de su orientacibn sexual, edad, nivel de pago y
capacitacion. Se presume que se encuentra una relacion positiva entre la vision del

paciente sobre la naturaleza de la ayuda y su realizacion.

Ibarra y Rua (2017). En Colombia, el objetivo fue evaluar la naturaleza del
ciclo de atencion al cliente de la administracion de crisis de la clinica médica publica
Yopal en Casanare. La exploracion fue ilustrativa, se aprovecharia, los resultados
fueron, fue factible decidir el cumplimiento o congruencia de los clientes de la
administracion de crisis y la utilizacion de las convenciones de consideracion bajo
principios de calidad. Termina. El Hospital de Yopal no tiene un limite adecuado en
la region de crisis para satisfacer la grave necesidad de los ocupantes de Yopal y
las regiones circundantes, la protesta constante de los clientes que dicen ser
tratados de manera inadecuada, la supuesta rebeldia en su trabajo hacia los
debilitados y miembros de la familia en muchos espacios de la clinica médica,
ausencia de personal experto para la atencion en la division de crisis, dias largos y

pacientes enfermos.

Fatima y col. (2018) en Pakistan, su exploracion planificé descubrir las
evaluaciones de los pacientes hacia los proveedores privados de administraciones
de bienestar y estudiar si es esencial evaluar la naturaleza de la atencion para
prever la realizacion y la devocioén en los pacientes. Para los cuales se revisaron
611 pacientes en seis clinicas de emergencia privadas en Pakistan, la escuela
utilizada se ajusté para medir la calidad, el cumplimiento y la confiabilidad. Se
razond que una calidad ideal en las administraciones de bienestar impulsa la
creacion de satisfaccion y confiabilidad en los pacientes. Segun Pari (2017) En
Tacna, presento un examen y recomendé decidir la impresion de la naturaleza de

la atencion prenatal. La exploracion grafica, no ensayo. El ejemplo de 190 clientes.



La estrategia utilizada fue la reunion y el instrumento la encuesta. Se obtuvieron los
resultados correspondientes: el 66,8% de los clientes estan satisfechos, el 33,2%
estan decepcionados. Con respecto a mantener una oportunidad ideal paraobtener
ventajas obstétricas, el 56,4% ve un aplazamiento. El 94,7% de los datos sobre
letreros de aviso piensa que son geniales; 88,4% obtuvo datos sobre arreglos
familiares; 95,3% sobre sustento durante el embarazo; El 68,4% piensa que el trato
fue estupendo; El 86,3% opin6 que la seguridad era excelente; El 62,6% opin6 que
la limpieza del lugar de trabajo fue excelente; El 46,3% dijo que los bafos se
limpiaban de manera constante; El 52,6% dijo que la administracion de la farmacia
fue excelente; El 72,6% opind que la ayuda del personal del centro de investigacion
fue excelente. Inferir que la impresion de la naturaleza de la atencién prenatal por

parte del cliente externo del Puesto de Salud de Viiani es excelente.

Ramos y col. (2020), en su revision "Naturaleza de la administracién y
cumplimiento de los pacientes que atraviesan por medicamentos de buen gusto
facial insignificantemente molestos en una instalacion privada. Lima, Peru.2019",
evaluaron para determinar la conexion entre la naturaleza de la administracién y el
cumplimiento en pacientes que obtuvieron un tratamiento facial con estilo
insignificante intrusivo en un lugar privado. Se realizé una revision transversal
correlacional, donde se estudiaron 123 pacientes utilizando los instrumentos para
cuantificar la calidad de la administraciéon (SERVPERF) y el cumplimiento en
clientes de entrevistas de corto plazo (SUCE). Los resultados adquiridos son,
naturaleza de consideracion clinica en el 58% de los pacientes, los aspectos

prevalecen.

Quispe (2018) en su exploracion titulada: Satisfaccion de las mamas sobre la
naturaleza del cuidado brindado por el cuidador médico en la instalaciéon de
desarrollo y mejoramiento del nifio, sus resultados fueron que el 7,41% de decepcion.
En cuanto a la Dimension Humana, el 61,11% muestra cumplimiento total, el
31,48% cumplimiento normal y el 7,41% decepcion. En la Dimension Técnico -
Cientifica, 59,26% de cumplimiento normal, 25,93% de cumplimiento completo y
14,81% de desilusion. En la Dimension Medio Ambiente, el 51.85% de las mamas
muestran cumplimiento normal, 48.15% cumplimiento completo y finalmente, no se
inscribieron referencias con decepcion. Al llegar a la resolucion, el grado de

cumplimiento de las mamas con respecto a la naturaleza del cuidado brindado por
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el médico cuidador en el puesto de bienestar | - 2 Amantani, es de cumplimiento

normal.

Como teorias relacionas al tema identificadas con el tema podemos aludira
la naturaleza del cuidado; Como indica Donabedian (2009), esta se presenta como
una experiencia deseada o esperada, asi como la que le da al cliente el mayor limite
y pleno florecimiento, al evaluar una congruencia entre los incrementos y las
incidencias que acompafian a la experiencia circunstancia la estrategia en cada una
de sus etapas ve. Es el grado de pensamiento que se encuentra en los resultados,
a la espera de que insinuemos la posibilidad de la naturaleza de los beneficios
clinicos, se percibe que es el cuidado mas limitado y completo de éxito que se le da
al cliente externo, que asi mismo plantea la omision en la estela de haber estimado
enfaticamente también malos puntos de vista sobre los procesos de pensamiento
gue regularmente terminaron en la zona cero con los resultados. A partir de ahora,
aceptando una consideracion increible, es esencial sefialar las propias necesidades
de prosperidad de las personas como una parte importante delos sistemas de

prosperidad.

Podemos retratar qué es la calidad; Estrada (2007) en afiliaciones no solo
alude a hacer un articulo, ofrecer ayuda y que estos sean como lo indica el costo,
ya que ahora calidad alude a hacer articulos y organizaciones que sean cada vez
mejores, y que estos sean Asi, siendo basica, la idea de cuidado esta de acuerdo
con la perspectiva de prosperidad, considerando la forma en que se atiende la
presencia de personas, y esta debe ser restringida por alguna sustancia para un
mejor funcionamiento que sienten los pacientes del establecimiento asistencial del
gobierno contento con la asistencia y no tenga dudas acerca de ir al centro de salud

MmAas cercano.

Hablamos de calidad como el tipo de atencion que los establecimientos de
salud brindan a los clientes, ya que sobre todo funciona y permite que todos sean
atendidos de la misma manera, es mas posible impartir calidad en los distintos
niveles en los que se brinda la atencién. Trabajar directamente sobre la idea de la
administracion que los padres médicos daban a los clientes, dada la presencia de

buena consideracion y de los ejecutivos, implica también la idea de los especialistas



gue componen el centro de crisis. Asimismo, el realizador destaca la importancia
de lograr todos los beneficios esperados del pensamiento clinico, desde los
pacientes hasta los mas minimos riesgos y considera el clima sociocultural donde
se brinda la asistencia; al mismo tiempo, la importancia de buscar que estos

beneficios mas prominentes se logren al menor costo”.

El pensamiento "es la estrategia para que la gente logre su consistencia, las
administraciones se ofrecen regularmente pero no se hacen realidad, y para ello es
importante concentrarse en algunos factores como sintonizar, ver y hablar, ya que,
sabiendo que es necesario dar pensamiento loable, es fundamental conocer los
requisitos y caracteristicas de la ayuda que se propone al tipo de clientes a los que
se dirige” (Ruiz, 2016).

Naturaleza del cuidado, Ruiz (2016) “La idea de cuidado es una ayuda
adecuada que se le da a la fortaleza de cualquier cliente, ya que se concibe lo mas
importante siguiendo las metodologias que tiene cada centro de crisis, tanto publico
como privado, la idea Se evalla la atencion en todos los centros de crisis para
mostrar la forma en que atienden a los clientes del interior hospitalizados,
garantizando asi todas las prestaciones y el bienestar, dando conviccidon para

resolver los problemas de cada persona.

Por otra parte, la Resolucién Ministerial N ° 727-2009 / MINSA insiste en que
abordar la naturaleza de las administraciones de bienestar general no es solo en lo
gue respecta al cambio de bienestar, sino que ademas requiere gue sea un curso
de aprendizaje y mejora, de requisitos y futuro suposiciones para el cliente. ,
individuos similares que se comprenden a si mismos como un componente del
marco y como especialistas para la progresion de los arreglos de bienestar, ademas
de buscar la grandeza jerarquica, a través de estrategias que construyen una gran

consideracion y la convierten en una libertad coman.

Sea como fuere, la calidad alude a dos metodologias fundamentales, los
primeros focos expuestos (estima equitativamente los atributos innegables de las
administraciones dados por los expertos en bienestar). La metodologia posterior se
centra en las necesidades, que aluden asi a las capacidades de los clientes de

diversos grados de atencion.

En este sentido, la atencion es un recurso que es simplemente aplicable al



bienestar y, posteriormente, tiene un nivel de significacibn grave, un giro
competente de los eventos y una implicacion con el campo clinico. En todo caso,
calidad alude adicionalmente a todas y cada una de las capacidades, atributos o
practicas de un fantastico articulo o administracion otorgada, que son importantes

para cumplir con los requisitos de los compradores. (RM No. 727 - 2009 / MINSA).

Por lo tanto, la calidad es una definicion subjetiva desde la perspectiva del
usuario, sin embargo, debe ser objetiva y medible para las organizaciones que

brindan atencién médica

Ruiz (2016) Esta evaluacion es muy importante y debe tenerse en cuenta para
lograr una buena gestidn en las decisiones de seleccion de servicios. Por otro lado,
la percepcion se entiende como una sensacién corporal que se interpreta a la luz
de la experiencia, exhibiendo una percepcion rapida, precisa y detallada; Al mismo
tiempo, se tiene en cuenta la satisfaccion cuando la realidad percibida por el usuario

es inventada o excesiva.

Clases de calidad; Calidad deseada: comprende que los usuariosconsideren
satisfechos con la consideracion recibida, mucho mas asumiendo que se
consideran atributos especificos, depende de si se cumplen o no. Calidad cumplida:
en esta se dan caracteristicas o potencialmente idiosincrasias de los clientes que
demandan calidez. Es decir, el descuido esta disponible y, posteriormente, esta a
la altura de un mayor nimero de suposiciones de lo previsto.La calidad que satisface:
A pesar de que es sustancial, hay créditos que los clientesno muestran, debe
tenerse en cuenta que a menudo apareceran de la nada. La calidad que cumple el
cliente se siente realizado y en esa linea supera sus sospechas. En la actualidad,
los tipos de valor son factores criticos para los dos clientes y trabajadores, esto
verifica que la calidad sea del todo o cumpla con los créditos o excentricidades
particulares de un articulo que se entrega, que bien podria cumplir con sus
requisitos o presunciones o0 en algun otro manera se rompera la cadena” (Blanco,
2015) Como senala Watson (2013), “comprender al paciente es el camino hacia el
pensamiento extraordinario y es fundamental conocerlo. Encontrar al paciente
propone su pensamiento como persona, como familiar y como parte de una
poblacion global de la que no puede disponer, inducea comprender que como
individuo tiene requisitos previos ordinarios. La regla critica de enfermeria dice:

"considerar la singularidad de 1a", entonces, en ese momento, el tutor clinico debe
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invitar al paciente y al familiar, llamar al paciente y al familiar por su nombre,
acercarse con respeto y pensamiento, dar un trato muy arreglado.

, mantenga una correspondencia justa, clara y directa con el paciente y la familia,
presentandose por su hombre cuando realmente se centre en ellos y pensando en
su bienestar durante cualquier técnica y tratamiento. Estos aspectos, tal y como
indica el Ministerio de Salud, se comunican en el aspecto I6gico especializado,
humano y en el aspecto de clima de calidad (DIRESA, 2016) Asimismo, el aspecto
l6gico especializado; Dentro de este aspecto, Avedis Donabedian alude que entre
las condiciones cercanas que pueden incidir en la evaluacion de la ayuda
especializada, existen contrastes en la accesibilidad y calidades de los bienes
humanos y materiales. Obviamente, es factible ignorar tales contrastes, juntando
nuestro juicio solo con respecto a si ha sido planeado y ejecutado de una manera

gue en general arrojara algo similar (Donabedian 2010).

Duefias (2010) afirma que en la dimensién técnico cientifico de la calidad, el
usuario tiene poco limite y probabilidad de evaluar y calificar, por lo que espera que
la fundacion sea esencialmente la que asegure estos puntos de vista y que sean los
elementos de control y las Afiliaciones Cientificas las convocatorias para comprobar
que los expertos y establecimientos en bienestar se ajusten a los limites de base

gue aseguren a la sociedad administraciones seguras y con al menos pautas.

De modo que en el aspecto humano; Para Duefias (2010) muestra que un
especialista en Auditoria de los Servicios de Salud, hay un angulo o parte de la
naturaleza de la consideracién clinica que, prestandose poca atencién a ser el mas
critico y fundamental, ha sido completamente desestimado y relegado a un nivel
inferior baja en este torbellino de hipoétesis y lideres de la idea de las organizaciones
de asistencia del gobierno. Este angulo es el humano, una perspectiva critica ya
que la razén de ser de las organizaciones gubernamentales de asistencia es

enfocarse realmente y garantizar la fortaleza de una persona.

Como lo indico el Ministerio de Salud, el aspecto humano alude a la parte

relacional del cuidado, que por lo tanto tiene los atributos acompafiantes:

Respeto a las libertades comunes, la cultura y las cualidades individuales del
individuo; Datos completos, precisos, convenientes y comprendidos por el cliente o
paciente, 0 quien responda por esa persona; Interés manifiesto en el individuo, en

sus discernimientos, necesidades y peticiones; que es adicionalmente importante
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para el cliente interior; Amabilidad, asistencia sincera, calida y compasiva; La ética,
segun las cualidades aceptadas por la sociedad y las reglas de ontolégicas morales
gue orientan los directos y obligaciones de los expertos y trabajadores del bienestar
(DIRESA, 2016).

En la dimensién de entorno; Como sefialan Marriner y Raile (2011) en su
trabajo "Teorias y modelos de enfermeria”, Florence Nightingale es la matrona de
la enfermeria actual, fomentando su hipotesis que destaca el clima. Esta hipoétesis
se vio afectada por multiples variables, notando en el conjunto de su obra una
cercana union de cualidades individuales, sociales y expertas. De manera similar,
Murray y Zentner caracterizan el clima como la reunion de "la relativa multitud de
condiciones e impactos externos que influyen en la vida y el avance de un ser vivo
y estan equipados para mantenerse alejados, sofocar o aumentar infecciones,
contratiempos o fallecimientos” y; Aunque Nightingale nunca menciono
expresamente el término clima en su composicidén, caracterizd y retratd
exhaustivamente las ideas de ventilacion, calor, luz, dieta, pulcritud y clamor, todas

partes de ese clima.

A pesar de que Nightingale frecuentemente caracterizaba exactamente las
ideas con las que trataba, no aislé explicitamente la circunstancia actual del
paciente de las perspectivas fisicas, apasionadas o sociales; obviamente, esperaba
gue todo esto fuera esencial para el clima. La ansiedad de Songbird sobre la
necesidad de mantenerse al dia con una gran limpieza se extendia no
exclusivamente a los establecimientos de salud de emergencia en Crimea y Gran
Bretafia, pero ademas de los hogares de los pacientes y, especificamente, del
entorno cotidiano real de la gente pobre. Songbird acepté que mantenerse al dia con

la atencién médica legitima requiere un clima sélido

El cumplimiento incluye un componente relacionado con las perspectivas que
influyen directamente en los clientes externos, pero también en los trabajadores del

bienestar.

Avila (2017) La satisfaccién es un estado abstracto por lo que siente un
individuo por una asistencia que brinda, la naturaleza de la atencién y los datos
suficientes que brindan cuando acude a un establecimiento para dar
administraciones de atencion medica. Segun Donabedian (2009) La satisfaccion del

paciente es uno de los resultados humanisticos, considerado por Donabedian como
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el ultimo aval de la naturaleza de la atencion y refleja la capacidad del proveedor
para abordar los problemas de los pacientes, los clientes. En este sentido, se
considera que los pacientes satisfechos seguiran utilizando las administraciones de
bienestar, se mantendran al dia con las conexiones explicitas con los proveedores,
aceptaran los sistemas de atencion y ayudaran a organizar los datos fundamentales

para los especialistas en bienestar.

Cabral (2017) "EI cumplimiento comprende el cumplimiento de los supuestos
del cliente. En todo caso, se ve después de algun tiempo, tanto en su incentivo como
en el examen de los distintos puntos de vista. EI cumplimiento es la valoracion
personalizada o aparente por parte del cliente externo, en cuanto a la utilizacionde
un elemento o asistencia tedrica, la lealtad del consumidor se ve por esos atributos
particulares del componente teérico, asi mismo se da en el cumplimiento de

reacciones apasionadas.

Los supuestos. “Son aquellos resultados que el cliente necesita obtener,
igualmente son los supuestos para los clientes que se producen por diversas
circunstancias o condiciones, es decir, arreglos presentados por contendientes
similares. No obstante, cuando se dice que los supuestos son demasiado bajos, en
general, a menudo seran deficientes para los clientes; sin embargo, cuando son
altos, los clientes similares se frustran mas tarde con el emprendimientoo adquisicion
del articulo (Thompson, 2017).

Supuestos que normalmente se dan de forma coherente dentro de una
asociacion, supuestos equivalentes creados por habilidades, supuestos que
coinciden con lo que el cliente espera y esta interesado en adquirir la ayuda.

Asi, estos supuestos incorporan un cumulo de deseos por lograr algo
deseado, lo que implica que la propuesta de la organizacion debe satisfacer los
lineamientos de la oposicidon en cualquier caso, cuando la correspondencia y la
necesidad de promover es fundamental” (Thompson, 2015). Posteriormente, la
satisfaccion del cliente alude al tipo de atencién que recibié de la comunidad de
bienestar a la que acudié para brindar una asistencia, de modo que cada individuo
gue acuda a ella decida si la consideracion que le brindaron fue célida, encantadora
y amistosa, dada la consideracion que recibid, los pacientes que estanrealmente
enfocados y que los pacientes a corto plazo son los que menos estan preparados

para reaccionar a la consideracion, mas los clientes del interior pueden correr la
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voz sobre mas detalles sobre el tipo de atencién que brindan los cuidadores

médicos alli .

Es fundamental conocer el grado de cumplimiento y reconocer, con qué
cantidad y calidad se entregan los datos a los pacientes, ya que o mas importante
debe ser visto como que el cumplimiento es el término, el cual es atractivo,
considerando que muchos expertos clinicos y de enfermeria. Necesita mas
persistencia con los pacientes, ya que es infame el cuadro que da todo experto, y
el cuadro de la clinica de urgencias donde laboran, ya que esta haciendo un nivel
de cumplimiento, tanto en la consideracion que le dan como en la escolarizaciéon

del que usted adquirido anteriormente ". (Thompson, 2017)

Aspectos de la variable cumplimiento del cliente Donabedian, considerado el
padre del valor, recomienda tres aspectos: las excentricidades especializadas de la
atencién, las singulares asociaciones que se establecen sobre el clima del
proveedory el paciente, y el clima o clima de los servicios médicos. Para la variacion
de la asistencia gubernamental del cliente externo, se establecio la utilizacion del
modelo de evaluacién de la calidad de la ayuda de calidad del servicio(SERVQUAL).
Lo que pretende plantear la naturaleza de la administracidbn que presenta un
establecimiento. Para ello, utiliza una estructura que se encarga de decidir la actitud
de ayuda a través de cinco perspectivas:

Calidad inquebrantable, amplitud de objetivos, seguridad, alegria y piezas

reales.

El asistente de Calidad del Servicio de SERVQUAL calcula las suposiciones
del cliente sobre una organizacion que brinda ayuda con los cinco angulos
mencionados anteriormente, destacando ese arreglo a partir de una evaluacién delo
qgue el cliente reconoce como cuidado en esas perspectivas. Percibe las cinco
perspectivas identificadas con esas reglas de valoracion que los clientes utilizan
para evaluar la disposicién de la ayuda.

Calidad inquebrantable: destreza para ejecutar la ayuda de manera precisa y
confiable. Capacidad de respuesta: aptitud y seguridad para ayudar a esos

pacientes y brindarles ayuda confusa y eficaz.

Seguridad: La capacidad y la ayuda surgieron a través de los especialistas

y sus habilidades para crear amabilidad y certeza.
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Compasion: Ayuda individualizada, que beneficia a la empresa frente a sus
clientes, Partes tangibles: Aspecto los fundamentos inconfundibles de la base,
gadgets, trabajadores y partes de datos. Estas cinco partes de la aptitud de la

atencion se evallan a través de la estructura SERVQUAL.

Los clientes, o también llamados pacientes, son inequivocamente individuos
que son tratados en cualquier organizacion, sin embargo, para esta situacion
estamos hablando de clientes, que se identifican directamente con enfoques de
bienestar, ya que es la forma en que son tratados en circunstancias en las que debe
ser respetado por asistentes médicos competentes o0 especialistas. Ademas, es que
los clientes, el tipo de atencion y la naturaleza de los articulos que reciben (recetas,
etc.) (Rodriguez, 2012)
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo ydisefio de Investigacion

Tipo de investigacion: basica, ya que su objetivo central se basa en la
generacion de nuevos conocimientos y el analisis de diversos criterios a partir de las
variables propuestas en la investigacion, mediante trabajos reales, se realizan
experimentos o teorias fundamentalmente para explicar fendmenos béasicos y eventos
observables. (CONCYTEC, 2018).

Fue de enfoque cuantitativa; porque se obtuvo informacion para tabular en

tablas y graficos.

Disefio: No experimental, debido a que no se permitié la manipulacion ni
parcial ni total de las variables o de los sujetos en estudio. En este disefio el autor
de la investigacion interviene, en menor nivel, sobre el disefio de la prueba empirica.
(Hernandez, 2018).

Esta exploracion es transversal, con el argumento de que no hay control de
factores, es decir, se estiman en un segundo solitario en un tiempo, espacio y
escenario especifico para construir conexiones y relaciones entre al menos dos
revisar los factores se trata en el esquema adjunto, esto se esquematiza a

continuacion.

o1

02

Nota. Disefio de Investigacion Correlacional
Dénde:
M: Muestra de estudio, usuarias del servicio de obstetricia de la micro red Ferrefiafe.
O1: Calidad de atencién
02: Satisfaccion del usuario
r: Relacién en la calidad de atencién y nivel de satisfaccion del usuario en los servicios
de obstetricia de la micro red Ferrefiafe.
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3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable 1: Calidad de atencién.

Definicion conceptual: Define la medida en que los servicios de salud

aumentan la probabilidad de resultados, segun el conocimiento de los expertos.

Definicién operacional: La variable se divide en 3 aspectos: técnico, humano y
ambiental, y sus indicadores constituyen 20 preguntas clasificadas en una escala

ordinal. Escala: Ordinal
Variable 2: Satisfaccion en los usuarios del servicio de obstetricia.

Definicion conceptual: La satisfaccion se define como el grado de estadomental
de un individuo, que surge de una evaluacién de los resultados del desempefiode la
atencion con expectativas.

Definicion operacional: Transformar la satisfaccion del usuario en cuatro
dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos
tangibles e indicadores que componen las 26 preguntas ordenadas en una escala
ordinal. Demuestra orden y limpieza; Evidencia buena Illuminacién; Muestra
Condiciones, generales apropiadas; Usa Equipos sofisticados.

Escala; Ordinal

3.3. Poblacién, muestra y muestreo.

Poblacion. Se define como un grupo que presenta ciertas caracteristicas
que deben ser detalladas para poder determinar los pardmetros de la muestra,
determinada ubicacién, contenido, tiempo y accesibilidad. (Hernandez, et al,
2018)

La poblacién de este estudio esta compuesta por mujeres usuarias de los servicios

obstétricos de la microrred de Ferrefafe.

Establecimiento de lamicro red USUARIAS
Ferrefiafe
C. S. Pueblo Nuevo 20
C. S Sr de la Justicia 20
C. S. Mesones Muro 20
P. S Las Lomas 20
TOTAL 80

Nota. Microred Ferrefafe
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Criterios de inclusion: Usuaria atendida en el servicio de obstetricia de la Micro
Red Ferrefiafe, usuarias que dieron su consentimiento de estudio, usuarias fisica y
mentalmente adecuadas para responder el cuestionario. Criterios de exclusion:
usuarias que no desean realizar el cuestionario por motivo tiempo. Usuarios con

trastornos mentales que no estén acomparados por sus familiares.

La muestra de estudio en la investigacion cientifica se puede considerar objetos,
personas, documentos, etc. En mi investigacion, la muestra est4 conformada por las
usuarias que son atendidos en los servicios de obstetricia de la micro red Ferrefiafe.
Se desprende de la poblacion, y fue igual a los 80 usuarias, al respecto, Quezada

(2012) define como la parte representativa de la poblacion.

Muestreo. Sera de tipo muestreo no probabilistico y la unidad de analisis fue las

usuarias que acudieron a los servicios obstétricos de la micro red Ferrefiafe.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La Técnica. Fue las encuestas, Es un procedimiento que sirvié para medir los
datos cuantitativos, nos sirve para recoger informacion y poder desarrollar los andlisis
estadisticos, la técnica que a emplear para la recoleccion de la informacién por
intermedio de encuestas que seran desarrolladas por las usuarias atendidas en los

servicios de obstetricia de la micro red Ferrenafe.

La técnica de investigacion de la variable | tenemos, calidad de atencién en
usuarias atendidas en los servicios de obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe, encuesta
de la cual su instrumento es un cuestionario de encuesta, basado a las dimensiones
e indicadores para el estudio, con un total de 20 items, con una escala de medicion
ordinal. La variable satisfaccion en usuarias atendidas en los servicios de obstétrica de
la Micro Red Ferrefiafe, cuyo instrumento es un cuestionario de encuesta, basada a
las dimensiones e indicadores para el estudio, con un total de 26 items, con una escala
de medicién ordinal, la finalidad recolectar informacién con referencia a la satisfaccion

de las usuarias que asistieron a los servicios de obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe.

Validez. Proceso de evaluacion del instrumento en donde son los encargados
de valorar si cumple con los objetivos. Sera validado por expertos especializados en el
tema. Confiabilidad. Estos cuestionarios se aplicd una prueba piloto donde manifesté
su alfa de cronbanch determinandose que el instrumento es confiable en unnivel
moderado de confiabilidad (0.924) para la variable de calidad de atencion y en la

variable satisfaccion del usuario tuvo una confiabilidad de (0,840) donde sefiala que el
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instrumento es confiable.
3.5. Procedimientos.

El estudio tuvo como objetivo darnos a conocer la relacion de las dos variables
en los servicios de Obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe, se realizé la coordinacion
con los jefes de los diferentes servicios para la identificacién de la muestra y lograr

aplicar los instrumentos, para que luego analizar el informe de investigacion.
3.6. Métodos de anélisis de datos.

Siendo verificada por expertos, Se utilizo el programa estadistico SPSS version
23 y el coeficiente de Pearson utilizado para preparar la estadistica ello nos dice que
el coeficiente Pearson es la medida y relacion entre las dos variables aleatoria de forma
cuantitativa, utilizadas para el andlisis de su correlacion y para determinar la direccion
de las variables se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson.

3.7. Aspectos éticos

Se tomaron en cuenta para la investigacion son los determinados por Belmont
(1979). Respetar a los demas; Este principio se aplicé en este estudio, porque los
trabajadores eran libres de participar o no en el estudio, y con su consentimiento,
ademas, incluso con su firma, podian retirarse del estudio, excepto en cualquier
momento. Beneficencia; este estudio es aplicable porque lostrabajadores no estan en
riesgo al participar en la investigacion. Esta investigacionse realiza en beneficio de
los pacientes.

Justicia; Este principio establece que a los participantes de la investigaciénse
les garantizard un trato justo y equitativo, preservando sus identidades y utilizando

la informacién proporcionada para sus propios fines cientificos.
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V. RESULTADOS

Objetivo general. Identificar la relacion que existe entre calidad de atencion

y satisfaccion de la consulta externa del Servicio de Obstetricia de la Micro red
Ferreiafe 2021

Tabla 1

Relacion que existe entre calidad de atencidn y satisfaccion de la consulta externa
del Servicio de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe 2021.

Satisfaccion

Coeficiente de , 760
Rho de Calidad de .
correlacion
Spearman atencién . :
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Nota. En la tabla anterior se muestra que la variable calidad de atencién tiene una
relacion positiva y alta de 0,760 con un nivel de significancia bilateral de spearmande
0,000 con la satisfaccion, es asi como se rechaza la hip6tesis nula y se aceptala
hipbtesis alterna; esto es; la calidad de atencion se relaciona de manera directay
significativa con la satisfaccion.
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Objetivo especifico 1: Determinar el grado de calidad de atencion del
usuario en la consulta externa de los servicios de Obstetricia de la Micro red
Ferrenafe 2021

Tabla 2
Calidad de atencion del usuario en la consulta externa de los servicios de Obstetricia

de la Micro red Ferrefafe 2021.

Calidad de atencion

n %
Malo 19 23,7
Regular 32 40,0
Bueno 29 36,3
Total 80 100,0

Nota. En la tabla se muestra la calidad de atencion de las usuarias en la consulta
externa de los servicios de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe, 40,0% de las usuarias
manifiesta que la calidad de atencion es regular; 36,3% de las usuarias manifiesta que
la calidad de atencion es buena y 23,7% de las usuarias manifiesta que la calidad de

atencion es mala.
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Objetivo especifico 2: identificar el nivel de satisfaccién del usuario de
consulta externa del servicio de Obstetricia de la Microred Ferrefiafe 2021

Tabla 3

Nivel de satisfaccion del usuario de consulta externa del servicio de Obstetricia de la
Microred Ferrenafe 2021.

Satisfaccion

n %
Insatisfecho 19 23,8
Medianamente satisfecho 39 48,8
Satisfecho 22 27,4
Total 80 100,0

Nota. En la tabla se muestra el nivel de satisfaccién de las usuarias en la consulta
externa de los servicios de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe, 48,8% de las
usuarias se mostraron medianamente satisfechas; 27,4% de las usuarias se

mostraron satisfechas y 23,8% de las usuarias se mostraron insatisfechas.
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Objetivo especifico 3; Establecer la relacion entre la dimensiéon Técnico-
cientifica y la satisfaccion del usuario de consulta externa delServicio de Obstetriciade la
Micro Red Ferrefafe 2021.

Tabla 4

Relacion que existe entre la dimensidn técnico cientifico y la satisfaccion del usuariode

consulta externa del Servicio de Obstetricia de la Micro Red Ferrefafe 2021.

Satisfaccion
Coeficiente de correlacion , 789
Calidad de Técnico S|g (bilateral) 000
atencion cientifico
N 80

Nota. En la tabla anterior se muestra que la dimension técnico cientifico tieneuna
relacion positiva y alta de 0,789 con un nivel de significancia bilateral de spearman de
0,000 con la satisfaccion, es asi como se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipbtesis alterna; esto es; la dimension técnico cientifico serelaciona de manera directa

y significativa con la satisfaccion.
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Objetivo especifico 4. Establecer la relacion entre la dimension Humana yla
satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de Obstetricia de la Micro Red
Ferrenafe 2021.

Tabla 5.

Relacion que existe entre la dimension humana y la satisfaccién del usuario deconsulta

externa del Servicio de Obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe2021.

Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 748
Calidad de Humana Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 80

Nota. En la tabla anterior se muestra que la dimension humana tiene una relacionpositiva
y alta de 0,748 con un nivel de significancia bilateral de spearman de 0,000 con la
satisfaccion, es asi como se rechaza la hipétesis nula y se aceptalahipétesis alterna; esto

es; la dimension humana se relaciona de manera directa ysignificativa con la satisfaccion.
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Objetivo especifico 5. Establecer la relacién entre la dimension entorno y la
satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio de Obstetricia de la Micro Red
Ferrenafe 2021.

Tabla 6

Relacion que existe entre la dimensidn entorno y la satisfaccion del usuario deconsulta

externa del Servicio de Obstetricia de la Micro Red Ferrefiafe2021.

Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 752
Calidad de Entorno Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 80

Nota. En la tabla anterior se muestra que la dimension entorno tiene una relacion
positiva y alta de 0,752 con un nivel de significancia bilateral de spearman de 0,000 con
la satisfaccion, es asi como se rechaza la hipétesis nulay se acepta la hipotesis alterna;
esto es; dimensidn entorno se relaciona de manera directa y significativa con la

satisfaccion.
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V. DISCUSION

La calidad del cuidado se puede caracterizar como un ciclo complejo, en vista de
componentes inconfundibles y tedricos, cada uno de ellos apuntando adar satisfacciéon
al cliente.

Los resultados obtenidos aplicando el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman para identificar la correlacidon entre las dos variables cuantitativas, se
encontré que, en el objetivo general, donde mide la relacion de las variables, sefiala
que es igual a 0.760, lo que significa que, la correlacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de la consulta externa es significativa. Estos hallazgos se contrastan con;
Caizabanba (2016) en su resefia "Calidad de la administracion institucional y su relacion
con el cumplimiento del cliente, el tratamiento no intrusivo y la regién de restauracion en
el Centro de Salud de SanFrancisco" en Tacna. Los pacientes entrevistados mostraron
que la naturaleza de la administracion institucional era normal, la mitad de los clientes
atendidos demostraron que el cumplimiento de la asistencia ofrecida es estandar; sin
embargo, una tasa enorme (43,3%) lo clasifica como terrible; en general, no haymayor
comprension de los clientes con respecto a la inclinaciébn general de la ayuda
presentada por la region de revision. Ademas, rastreamos a Laurenza (2013) en su
revision "Naturaleza de los servicios médicos segun el punto de vista del paciente" en
Argentina". Respecto al plan, los pacientes no consideraron satisfactorio el horario que
les fue entregado, pero ademéas comparable a la satisfaccion del cronograma por parte
del personal clinico. En loque respecta a parte del tratamiento del personal, se observo
que las cualidades de calidad menos insatisfactorias se identificaron con la
consideracion delespecialista experto y del profesional en general. Este gran niamero
de marcadores refleja un nivel de valor aparente por los clientes como "Razonable"con

el 45% de los encuestados.

Con respecto al analisis del primer objetivo especifico; manifiesta que el40

%de los encuestados sefialan que tienen un grado de calidad regular, el 36.3% tienen
un grado de calidad bueno y el 23.7% de ellos sefialan que tienen un nivelmalo. Estos
resultados se contrastan con Segun Grajales (2017) Calidad percibida por los clientes
exteriores e interiores en cuanto a las administracionesque reciben en los lugares de
referencia de enfermedades transmitidas fisicamente (CERITS) de DISA Il Lima Sur".
Objetivo: investigar la calidad observada por los clientes exteriores e interiores con
respecto a las administraciones obtener en los Centros de Referencia para Infecciones

de Transmision Sexual de la DISA Lima Sur, es decir, en los CERITS de Villa el
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Salvador y Chorrillos, en el periodo de agosto a octubre de 2011. Revision exploratoria
transversal, involucrando a 120 clientes externos a modo de revisionprueba, aplicando
como instrumento de recoleccion de informacion un estudio segun el modelo
SERVQUAL. Las consecuencias de la revision permitieron verificar que en cuanto a
calidad vista existe un vacio entre el valor de los supuestos previos a la obtencion de la
ayuda y el insight en el después de recibirlo; presumiendo ademas que las
administraciones otorgadas en CERITS Chorrillos cumplieron o superaron los supuestos
para clientes externos en 21 (21)de las cincuenta (50) cosas evaluadas; nada parecido
a Villa el Salvador, dondeesta cifra disminuye a tres (03). Las tres cosas que cumplieron
0 superaron los supuestos en ambos CERITS se identifican con cuidado sin separacion
y respetopor la proteccion, las dos cosas se comparan con los rasgos: respeto por el
cliente y seguridad. La soberbia suposicion para los clientes externos alude
explicitamente a las cosas: mobiliario adecuado en la sala de estar, equipo y materiales
importantes para ofrecer tipos de asistencia en los CERITS, accesibilidad de insumos
clinicos para la contraccion y tratamiento de ITS, accesibilidad de material educativo,

limpieza de las letrinas, entre otros.

En el segundo obijetivo especifico; el 48.8% de los encuestado manifiestanque se
sienten medianamente satisfecho, 27.4% se sienten satisfechos, 23.8 se sienten
insatisfechos. Por lo tanto estos resultados se contrastan con Vilchez & Gorrititi (2015)
Su objetivo era decidir el nivel de cumplimiento de los pacientes identificados con
calidad, en la disposicion de la atencion brindada por el personalde enfermeria del
Hospital General Enrique Garcés. El examen fue ilustrativo / transversal. Su poblacion
eran los pacientes del Servicio de Cirugia, dando un ejemplo de 50 pacientes. Se utilizd
la estrategia de percepcidon inmediata, la reunién como método de surtido de informacién
y la encuesta como instrumento.Los fines, entre otros, fueron los indicados por las
consecuencias que la exploracién hizo sobre la impresion de los pacientes que se
encuentranhospitalizados en dicha unidad sobre la calidad es increible, ya que los
pacientes se sienten realizados, realmente enfocados y agradecidos por la
consideracion que brindan. Asimismo, aluden que los asistentes médicos son
conscientes en su terapia, se preocupan por su seguridad y sus elecciones, son

cordiales y claros a la hora de trasmitir.

En su resefa: "Nivel de satisfaccion de los tutores familiares en la restitucion
actual de jovenes con debilitamiento fisico-motor que acuden a la administracién de
Fisioterapia de un Hospital del Sur Occidente" en Colombia, através del panorama de
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SERVQUAL, de caracter claro y transversal. , tuvo comoresultado 83,9% de leve a
directa decepcidn, siendo el aspecto de mayor decepcion la confiabilidad, los productos
sustanciales y la simpatia, por lo que se considerd inadmisible la naturaleza de la
administracion en el espacio de recuperacion del Hospital. Esta revision es util a la luz
de que centra de maneraconvincente la relacion de la Fisioterapia con la naturaleza del
cuidado y el dltimocumplimiento de un tratamiento suficiente. Nos llamé la atencion el
significado de la compasion con el cliente, a pesar de no realizar el tratamiento ideal,
es la relacion humana mas fundamental a crear y la premisa de todo el tratamiento que

se pretende seguir.

Hernandez et al. (2019) en su encuesta denominada "Discernimiento y supuestos
para la idea de la consideracion de las organizaciones gubernamentales de asistencia
a los clientes del Centro de Salud Delicias Villa-Chorrillos" en Lima expresaron que "el
55% de los clientes evaluados estaban desconcertados con la idea". del cuidado
brindado en dicho abordaje, con un 45% exhibiendo que "de los niveles de consistencia
indicados por" se cumplieronlos puntos de vista considerados en esta evaluacién, se
logré una consistencia mas notoria en los componentes de empatia y seguridad; de los
examinados, 52E|% mostro estar contento con las perspectivas incluidas "en el angulo”
de la compasion y el 51,8% en la parte de la seguridad, en lugar de varios angulos que
muestran un mayor grado de decepcion.52 53 Costilla Ruiz, Yanilla Carolyn ( 2015) en
su auditoria "Naturaleza de la atencion en las instalaciones de investigacion clinica de
las instalaciones publicas de crisis de Cerca do" en Lima.Este instrumento paso por el
singular juicio pericial de su respaldo, teniendo la evaluacion de satisfactoria, en cuanto

a confiabilidad, la estimacion de Crombach Alpha arrojé un alto coeficiente.

La satisfaccion del usuario es un aspecto de la evaluacion de los servicios desalud y
la calidad de la atencién se preocupa cada vez mas por el campo dela salud publica y
se ha considerado un foco de evaluacion durante mas de una década. Servicios de
salud. Si bien es cierto que existe un intenso debate sobrelos métodos de disefio y
medicién, también existe consenso sobre la importanciade ver el servicio al usuario

como un factor clave para mejorar la organizacion yla “prestacion médica”.

En el tercer analisis del objetivo especifico; sobre la dimension técnico cientificoy
la satisfaccion, donde sefala que tiene una relacion positiva y alta de0,789 con un nivel
de significancia bilateral de spearman de 0,000 con la satisfaccion. Estos resultados se
contrastan con Gonzales et al (2017) cumplimiento de los tutores de los jévenes y

seforitas que asisten al programa de desarrollo y promocion de una IPS en Sincelejo;
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En cuanto a la impresién delas mamas sobre el grado de cumplimiento con la naturaleza
del cuidado de enfermeria, se observé que la mayor parte lo ve como decentemente
bueno. Encuanto a los aspectos evaluados, en el aspecto l6gico especializado, el 65%
(52)tiene un grado bajo de cumplimiento, de igual manera el 18,8% (15) tiene un grado
medio de cumplimiento, por ultimo el 16,3% (13) tiene un grado significativo de
cumplimiento. En el aspecto humano, 52,5% (42) tienen un gradode cumplimiento
innegable, igualmente 47,5% (38) tienen un bajo grado de cumplimiento. En el aspecto
climatico, el 51,3% (41) tiene un grado de cumplimiento significativo, de igual manera
el 48,8% (39) tiene un grado de cumplimiento bajo. Lo anterior es una impresion de
atributos especificos que estasiendo atendido por la enfermera competente en la oficina
del CRED, con el argumento de que luego de ingresar al lugar de trabajo, recibe a la
madre, ante cualquier preocupacion o disturbio en lo que respecta a su hijo, la madre
se siente prestado atencién y realmente concentrado en, el lugar de trabajo da consuelo
a la consideracion de su hijo. La aclaracion por el hecho de que el grado de
cumplimiento no es totalmente positivo podria deberse al aspecto ldgico especializado,
gue como lo indica la prueba medible adquiri6 un bajo nivelde cumplimiento, lo que
infiere que el médico cuidador debe mostrar un interés mas destacado, la generosidad.
, dar mas datos en el lugar de trabajo de desarrollo y avance, que en ciertas ocasiones
esta restringido por el interés extraordinario de los pacientes y los registros de
enfermeria irrazonables en la conferencia.

Para una explicacion similar, contrastando y Maggi (2018) en su Investigacion
sobre la Calidad de la Atencion de Enfermeria y su efecto justo y cuadrado de
cumplimiento de las mamas, se observé que las marcas de calidadlogica especializada
gue impactan el grado de cumplimiento, resultaron todas mensurables indices criticos,
demostrando que las mamas tienen un grado dignode cumplimiento en el aspecto
Técnico Cientifico. Esto demuestra que no hay similitud con la revision actual; Porque
la revision muestra que los asistentes quelaboran en el enfoque de bienestar de
Characato en Arequipa comprenden quees un elemento focal de valor y aluden a su
nivel de informacion para atender las condiciones médicas y en esta linea dar una
consideracion de calidad y atender los problemas de sus clientes. . De ahi que el
aspecto logico especializado viene dado por el grado de destreza de los asistentes
médicos, que incorpora lo rigurosamente légico, que es escolastico dirigido con
consistencia con los principios y reglas de técnicas o cuidados que responden a

modelos especificos, tal como lo indica la Enfermeria.

En cuarto objetivo especifico; en su dimensién humana y la satisfaccion delusuario;
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sefala que tiene una relacion positiva y alta de 0,748 con un nivel de significancia
bilateral de spearman de 0,000 con la satisfaccion. Estos resultadosse contrastan con
Herrera (2020) manifiesta que de las consecuencias de la presente revision se puede
muy bien inducir que el cumplimiento del cliente conrespecto a la contraprestacion
brindada por el asistente refleje un cuidado sin muchos créditos de calidad, ya que
cumple modestamente los requisitos, supuestos y deseos de las mamas, ambos
genuinos Y vio, de manera similar, tiende a confirmarse que el cuidador médico no esta
dando una consideracion ajustada, enfocandose en una terapia individual deslumbrante

y dejando a un lado su percepcion.

Por otra parte, para cuantificar la calidad se han utilizado diferentes modelos, el
qgue se aplica en esta propuesta depende del creado por Donabedian, que propone
abordar la calidad desde tres aspectos; el aspecto humano, el aspecto logico
especializado y el aspecto climatico, en cada uno delos cuales se encuentran adscritos
o prerrequisitos de calidad. En cuanto al aspecto humano; donde se rastred que el 61,1%
introdujo el cumplimiento total, el 31,4% el cumplimiento normal y solo el 7,4% la
decepcién. Estosresultados podrian aclararse por la forma en que la mayoria de los
clientes consideran que los asistentes médicos los estan atendiendo; ya que al entrar
enla zona de ayuda que los contacta, ante cualquier malestar del paciente, se siente
atendido y realmente concentrado; estdn pensados y aclaran la condiciény la atencién

en términos razonables.

De igual forma, no se puede dejar de hacer referencia a que hubo desilusion en
los clientes, correspondiente a lo que alude a la forma en que los cuidadores médicos
no manifiestan y no dan trascendencia a las cuestiones deconducta del paciente, lo que
hace hincapié en que puede mostrar causas ilimitadas; como la brutalidad, cierta

inquietud, o esencialmente la despreocupacion del asistente ante estas circunstancias.

En el dltimo objetivo especifico, manifiesta que la dimensién entorno tiene una
relacion positiva y alta de 0,752 con un nivel de significancia bilateral de spearman de
0,000 con la satisfaccion. Estos resultados contrastan con Manuel (2019) Se encontro,
51,8% comunicé cumplimiento normal, 48,1%expresé que se cumplieron totalmente,
mientras que no se registro referencia enel grado de desilusion. Las secuelas de la
revision actual en lo que respecta al aspecto Medioambiental no concuerdan con los
resultados encontrados por Coronado y Vasquez, cuyos resultados muestran que el
83% dijo estar extremadamente cumplido, el 16% dijo estar cumplido y solo el 1% se
mostro decepcionado; Obviamente, existe un contraste realmente perceptible, debido
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ala forma en que se cred en varios entornos de bienestar, y que el marco de una
instalacion no es el mismo que el de una clinica médica. El aspecto ambiental de la
naturaleza del cuidado brindado por el asistente infiere un grado fundamentalde consuelo,
ambiente, pulcritud, solicitud, proteccion y el componente deconfianza que el cliente ve
para la ayuda, la ansiedad de Nightingale sobre la necesidad de salvar una condicion
decente. de limpieza llegd a las oficinas de las administraciones de bienestar,
Nightingale confié en que para mantenerse aldia con una atencion meédica satisfactoria
era importante tener un clima sano, que tuviera cinco focos fundamentales para

garantizar el bienestar: aire limpio, agua pura, canales exitosos, perfectos y ligero.
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VI. CONCLUSIONES

1. Existe relacion positiva alta 0,760 de entre las variables de calidad de

atencioén y satisfaccion del usuario. Lo que manifiesta que rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; esto es; la calidad de
atencion se relaciona de manera directa y significativa con la

satisfaccion.

. Manifiesta que la calidad de atencion de las usuarias en la consulta

externa de los servicios de Obstetricia de la Micro red Ferrenafe, es

regular.

3. Sefala que la satisfaccion de las usuarias en la consulta externa delos

servicios de Obstetricia de la Micro red Ferrefiafe, muestran tener un

nivel regular estan insatisfechas con el servicio.

4. Existe relacion significativa positiva alta de 0,789, es asi como se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; esto es; la
dimension técnico cientifico se relaciona de manera directa y

significativa con la satisfaccion.

Existe relacion significativa positiva y alta de 0,748, es asi como se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; esto es; la
dimension humana se relaciona de manera directa y significativa con la

satisfaccion

Existe relacion significativa positiva alta de 0,752 es asi como se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna; esto es;
dimension entorno se relaciona de manera directa y significativa con la

satisfaccion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Si bien los resultados encontrados son favorables para la institucion se

recomienda:

1. A la Micro red Ferrefiafe, promover la formacion de circulos de calidad y la
aplicacidon general de herramientas de mejora continua para establecer procesos
de mejora en toda la organizacion, especialmente en los servicios paralos cuales

se realiz0 este estudio. Orientado a superar las expectativas de los usuarios.

2. Se recomienda que los profesionales de enfermeria disefien estrategias
encaminadas a capacitar a sus colegas para el buen trato y la satisfaccion del

usuario que ayuden a mejorar la calidad de la atencion.

3. Recomienda que el Director de la Microred Ferrefiafe centre su labor en el
fortalecimiento de sus competencias en ciencias técnicas y medio ambiente,
enfatizando las normas de bioseguridad para mejorar la calidad de atencién y
beneficiar la salud de las personas
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién

Variables [Definicion Definicion Dimensiones| Indicadores ftems Escala de Técnicas e
Conceptual operacion medicion instrumentos
al de
recoleccion
de datos
Se define como La variable Técnico- Informe de 1,
el tipo de sera Cientifica evolucion del 2
atencion que el | valoradaa paciente
paciente través de la Realiza examen 3
espera, para | aplicacion de fisico
maximizar su | un Orientacién integral 4 Siempre=1
bienestar, cuestionario Derivacion al 5 A
teniendo en | de opinion especialista veces=2 Encuesta de
Calidad de | cuenta el | las mismas Continuidad 6 Nunca= elaboracién
atencion ba}lar_]ce de que. Seguridad 7 3 propia
perdidas y | contienen Integralidad 8 Escala
ganancias items para 9 .
relacionadas las Humana | Respeto 9 Likert
con todas las | dimensiones Informacion 10
partes del técnica, Interés 11
proceso en su humana vy Amabilidad 12
estructura, entorno Entorno | Comodidad 13
proceso y Ambientacion 14
resultado Limpieza 15
(Donabedian, A, Orden 16
2010) Privacidad 17-18
Confianza 19-20
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o Definicidon Dimensiones . Escala de Técnicas e
Definicidon . | ftems .,
conceptual Operaciona Medicion Instrumento
. ptua .
Variables Indicador sde
recoleccion
de datos
Percepcion - Demuestra 123, 1
de un Esta Fiabilidad Consejoentendible 45 | 1=Muyen
cliente variable se - Brinda servicio prometido. desacuerdo
acerca de la | medira con - Suministra el servicioen | 6,7,8, o= En
corresponde | la encuesta | Capacidadde elmomento preciso 9 d;sacuerdo
ncia entre el | SERQVUAL Respuesta | | Suministra el servicio
desempeiio demanera correcta. Encuesta
ylas - Prqp_orqlo_na un 3= Ni de
expectativas S(E)rc\a”r(r:lloéeslfrfo 1017 | acuerdo, ni | es SERQVUAL
- u 1)
N . ., 12, en
relacionado Seguridad buc_an_areputamon el 13 desacuerdo
Satisfaccio s con el Servicio .
nusuario | conjunto de - Trasmite confianza 4= De
elementos - Demuestra : acuerdo
secundarios atenciénpersonalizada
- Muestra Horarios 14i,él5 5= Muy de
o ] adecuadoa las 1= n
cuantitativos Empatia - 17,18 | acuerdo
cualitativos necesidades. o
' de un ’ - Demuestra cordialidad
- Demuestra claridad en
producto o

ellenguaje
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servicio
principal.(Ko

tler, P.y
Armstrong,

G. 2012)

Aspectos
tangibles

- Demuestra orden
ylimpieza.

- Evidencia

buena

[luminacion.

- Muestra Condiciones
- generales
apropiadas. Usa
Equipos sofisticados.

19,20
21,
22-
23-
24-

25-26
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

i\l ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO
Objetivo: Valorar el nivel de satisfaccidon de usuarias

Instrucciones: Estamos realizando un estudio investigativo sobre calidad de
atencion y niveles de satisfaccion en usuarias que acuden al consultorio
externo del servicio de obstetricia de la Microred Ferrefiafe, para lo cual te
pedimos tengas a bien responder el siguiente cuestionario. Te recordamos que
la informacion obtenida solo tiene validez para efectos investigativos. Muchas

gracias.
Re categorizacion ordinal:
1= Satisfaccion baja 2= satisfaccion 3= Satisfaccion
(raras veces 'y media(algunas alta(siempre y
nunca) veces) frecuentemente)
VALORACION
CRITERIOS U I z g A
Nunc | Rara | Algu | Frecu |Siemp
a vez nas e e
vece | ntem
S e nte

‘ Dimension 1: fiabilidad

1. El personal del servicio de obstetricia
leexplic6 de manera clara los pasos y
tramites que debe seguir.

2. La atencion en el servicio de obstetricig

se realizo respetando la programacion y
orden de lascitas.

3. La calidad de atencién en el servicio

deobstetricia es buena y oportuna.
4. Se cumple con la atencion preferencial
en el servicio de obstetricia.

\ Dimension 2: capacidad de respuesta

5. El personal del servicio de obstetricia
estacapacitado para atender a las usuarias
El tiempo que esperd para atenderse y/o
pediruna cita en el servicio de
obstetricia fue sumamente corto.

7. Los trAmites que tuvo que realizar en el
servicio de obstetricia para ser atendidos,
fueronsencillos y entendibles.
Usted percibio que el personal del servicio
deobstetricia siempre agilizé su trabajo
para atender en el menor tiempo posible.
9. La cooperacion entre el personal que
labora en el servicio de obstetricia, para
responder asu necesidad de atencion fue
apropiada.

10. La respuesta a las quejas o reclamos
gue usteddirigié al personal obstétrico, fue
oportuna.
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\ Dimension 3: seguridad

11. Le brindaron charlas preventivas durant
su permanencia en la sala de espera d
servicio de obstetricia.

12. La capacidad de los profesionales d
servicio de obstetricia, para brindarle apoy
en su enfermedad, fue alta.

13. Las respuestas del personal del
servicio de obstetricia, ante sus
inquietudes opreguntas, fue apropiada.

14. Las explicaciones dadas por el
personal del servicio de obstetricia, sobre
su diagnéstico y tratamiento fueron
suficientes.

15. Usted percibio que el personal del
consultorio obstétrico cumplié siempre con
las medidas célue garantizaran su seguridad.
(Bioseguridad)

Dimension 4. Empatia

16. En el primer contacto con usted, el
personal de consultorio obstétrico siempre
se identifico orepresento.

17. La personal del consultorio
obstétrico recibio con un saludo amable,
respeto ypaciencia.

18. El personal del consultorio obstétrico,
mostré interés en solucionar sus
problemas.

19. Usted comprendio la explicacion que
elpersonal del consultorio obstétrico le
brindé.

20. El Horario de atencién del consultorio
obstétricoes conveniente para usted.

Dimension 5. Aspectos tangibles

21. Las instalaciones fisicas (paredes,
puertas, consultorio, etc.) del consultorio
obstétrico, son adecuadas

22. Los avisos carteles flechas, que se
encuentran en el consultorio obstétrico,
orientan mejor a los usuarios.

23. La limpieza de las instalaciones
fisicasconsultorio obstétrico, es excelente.

24. Los asientos en la sala de espera
delconsultorio obstétrico son sumamente
cémodos.

25. La presentacion personal de los
trabajadores que laboran en el consultorio
obstetrico, esadecuada.

26. Los ambientes del consultorio
obstétrico  cuenta con  ventilacion

permanente.
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~\I ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO
Objetivo: Valorar la calidad de atencion en el consultorio obstétrico

Instrucciones: Estamos realizando un estudio investigativo sobre calidad de
atencion y niveles desatisfaccion en usuarias que acuden al consultorio externo
de obstetricia, para lo cual te pedimos tengas a bien responder el siguiente
cuestionario. Te recordamos quela informacién obtenida solo tiene validez
para efectos investigativos. Muchas gracias.

VAlLORACION

CRITERIOS

Muy
mala

Z
Mala

3
Regu
lar

Buena

5
Mu
bueyna

‘ DIMENSION I: TECNICA

1. La atencidon que recibié del personal
obstétrico fueoportuna y rapida.

2. Encontro citas disponibles y la obtuvo
con facilidad.

3. El personal de salud que Io atiende 10
orienta sobre el examen que se le va
realizar.

4. Durante su atenciéon en el servicio se
le brindo interconsulta a los demas
servicios

5. El profesional obstetra mantuvo
suficiente comunicacion con usted y con
sus familiares para explicarle su situacion
actual.

6. Usted comprende las indicaciones
relacionadas con el tratamiento que le
recetaron(medicamento

7. La atencién para tomarse analisis de
laboratorio fuerapida.

8 Cundo termino su consulta le brindo
informaciénsobre su cuidado que debe
seguir en casa.

‘ DIMENSION IT: HUMANA

9. Durante su consulta en el servicio
obstétrico el personal le brindo un trato
cordial y amable

10. El personal obstétrico respeta sus
creencias enrelacién a su enfermedad y su
tratamiento.

11. Le permitieron que un familiar_u otra
persona de su eleccion le acompafien
durante su consulta.

12. La historia clinica se encontrd

disponible para suatencion.

13. Recibi6 algun grito o mal trato del
personal desalud.
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14. Se le pidi6 permiso antes de realizar
cualquierprocedimiento.

DIMENSION IlI: ENTORNO

15. Que calificativo le darias a los
ambientes del establecimiento.

16. Los servicios higiénicosse hallan limpi
e higiénicos.

17. Los ambientes del serviciotenig
buenacomodidad y privacidad.

18. El horario de espera para su atencion, cr¢
guees adecuado.

19. El personal de salud conté con equip
necesarios disponibles para su atencion.

20. Comole parecio la presentacionperson
de los trabajadores de salud.
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Anexo 3: validacién del instrumento

COEFICIEMTE DE VALIDEZ DE CONTENIDO

Chiclayn, 04 de nawembra dal 2021

—refiar Ora.
Lilzbe=th Baatnz Swgay Cehmra Carrasco

Eg grala dirgirme  a Usted para manifsstars mil saleds cordial, Dada s
OKpENencia profesional 'y mddlos académicos v parsonalas, le soliciio su veiosa
tolaborscitn como exparo parg la vabdacion de contenida e los Hems que
confofmain e instremente (enawa), que sevan aolicados & una muesita seleccionada
Ol uswwin exiemo y sando |8 finglided gz orecoger eiformacdn dirscla parn la
mwvesligaciin tituladas "Cafidad de Afencdn vy Satisfaccdn del usuado @9 consulta
griema del  Servicio de OE2fefricia de da Micra Red Fermrenafn”. para fings do
Mvastizacion

Fara sfeciuar [a valdacian dal instrumento, Uslad dsbera lesr culdadosamente
cEda enuncieio y 2us correspondienies allormativas de mspussia, doode se puedan
EESCECar una, wanas u oira allersativa de aclierda al crileris personal ¥ profesional
que corresponds &8l instrumendo.

S g agradeca cualgwar sugerencia relecionads 8 18 redaccidn, al cantanico,
[a pertinencia ¥ onenangis v olno aspesio gQue cansidens relsdants para majocar al
FrEsinia

Atentamsnbs,

Sanchaz Nerio, Jeesica Yolanda

DMI: 1ra48043
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quign suscibe, Lbzoeth Beatdz Sugey Cabrera Carresco, con documents de
identidad N° 24760218, de profesida Obslatra Especialiste y Maasira en Gestitn de
g serviciog de salud, ejemciondo actyalmerie como Obsteba, en Red de salud de

Femeials

Por med da la presende hpgo constar quet he mvisado con fines de Vaidacion ol
Inslrumenio [encueela), Hetady: Coaidad de Adeacidn ¢ Solisfaccion dal usuandg de
congulta extema dal Benacie da Obatednicia g 1a Micro Red Ferrefiafer, B efectos de
su aplicacan a lss usuanss pars &l recajo de datcs de la venable sometidss 5 18

Investigacan,

Luegzs do hacor las oosarvacones partmenies, pesdo formaular fas siguantas

ApreCEcaneEs

INAGEPTATLE

REFICIENTE | REGULAR | GUEND | EXCELENTE

Perlinenca

Glandad
Concepioat

X

X

Redaccian y
Terriralagia

Esc.:lami-anl'u-',l
Codificacidn

Formais

Facha; Chiclayn, (4 dal 2021

Lilizbeth Bestrz Sugay Cabrere Carrascn

Ol N® 42780218
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COEFICIENTE DE VALIDEZ DE CONTENIDO
Chiclayn, (< de noviembre dal 2021

Sefor Ora.
Teddila Tullme Gamigue

Es gralo dingirme a Usted para manidestares mi saluds cordal. Deda sw
axperiencia prafesional y mdales académicos v personales, le solicito su valiosa
colaborackin como experlo para la valdacion de eontenide de los items que
confoenan & instrumanta (Bnea), que serdn Eplicados & una meesiia sadeaccionada
del usvario extemo y s@ndo la finalided de recoger informackdn deecta para la
myvestigacicn litulada; "Calidad de Atencidn y Satisfaccidn del usuaro de consulta
gxterna ool Sendcio de Chalefricia de e Mico Red FeroAade®, para fines ds
INYaEtigacadn,

Para efectuar I3 valdacidn del instrumeanto, Usted deberd leer cudadosaments
cada enunciada v sus camespondienies altemativas de respuesla, dorde se puedsn
Sal@enar U, vanas u olra alternativa de acuargo &l critario personal y profesional
gue caregponda al inslrumendo,

Se la agradeca cualquier sugerenca relacionada a la redaccién, ef contenido,
la partsnancla v congruendia u olfo espaclo qué cansideie relevante para majorar ol
ST

Atentamenis,
II I |III

el

Banchez Nero, deesica Yolanda

DM 17448043
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COMSTAMNCIA DE VALIDACION

Quien suscrive, Tedffa Tullume Gamigue, eon dosumenfo de identidad N®
16726657, do profesitn Obstatra Especiakata y Maesira en Geslidn de los servicios
de =afud, eercends achualmente como Obststra, en el Hospda! Relerencal
Ferrefiafe

Por madie de la presenie hago constar que ha revisado con fines de Validacida el
Instruments (encuesta), tfado: Calidad de Atencitn y Satsfaccion del usuana de
consulta exlema del Sepics de Obstetricia de s Micro Red Ferrefiafe®, a efecins da
sy aplicackin a Iss usuanas para el recojo de datos de la vafiable somelidas a la
investgacian,

Luego o hacer lss chearvacones perinenes, puedo formufar las siquienfies
Aprecacanes,

INACERTABLE | DEFSCIENTE | HEGULAR | BUENQ | EXCELEMTE |
Pesfinencia x |
Clarided x
Conosepial
Redacedn ¥ I X
Terminciogla |
Escalamiento y . -
Codilicacidn
Farmato | x

Fecha: Chiclaya, 04 del 2029

edfila Tullume Gamigue

DNl N* 16726657
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COEFICIENTE DE VALIDEZ DE CONTEMIDO

Chiclayo, 04 da noviembea dal 2021

Sanior Ora.
Maria Fany Férez Coranel

Ez greto dirigirme a Usled para maaifesiafe mi saluds cordial. Dada au
mxparienciay profesional y mdntos acasamicos y parsonalas, le solicito su valosa
Eolphoraciln como fepero para la vaidacion de contendc de los Aems que
CORTOEmEN &l nstruments (anes), que Sedn aplicados & ung meesta selecsanida
del wsuano exteno y siendo la finalidad de recoger inforrmacidn direcla para ka
irvesigaciin Huade “Calidad da Alencicn y Sshsfaccidn ded usuano de consulta
eclerrd del  Servicio dg Obslelricia de o oo Red Ferehale®, para fines do
Irvesligesitan.

Pera efactuar 13 validacitn ded instrumento, Usted debard Lor crdadesamenle
cada onunciado v 55 corespondiontes aiemabves do espoasta, donde se pueden
soleccionas una, varias u eira a¥enaliva de aoueerdo al citerio personal y profesional
Gué Coespanda al nigifemento

Se le sgradece cuskular sugerencia reaconada a B rodacsion, el conlenida,
la pertnencia ¥ congruencis u olro espacio que corsidere relevanle para mejorar €

"1":%

Banchez Meno, Jeasica Yalanda

Mentarmeanla,

ORI 17428043
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscrbe, Maria Fanny Pérez Coronel, con documento de dentidad N°
40626053, do profesidn Obstetra Especalista y Maestra con Geado de estudios
Superior universilano, ejerciendo actualmenle como Cbsietra, en el Centro de

laboras HRF.

Por medio de [a presente hago constar que he revisado con fines do Validackn el

Instrumento {oncuesta), titulado: Calidad de Afencidn y Satisfaccion del usuarda de

consulta extema del Servicio de Obstetricia de ia Micro Red Ferrefiale, a ofoctos de
su aplicacidn a las usuanas para el recojo de dales de la varable sometdas & la

invesligacién
Luego de hacer las obsorvaciones perlinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones
INACEPTADLE | DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | EXCELENTE
Perinencia X
Clasidad X
Conceptual
Redaccin y X
Terminokgia
Escalfamienio y X
Codfficacion
Formato X

Fecha: Chiclayo, 04 dal 2021

Mafia Fany Pérez Coronal
ONI N 40626053
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Anexo 4: autorizacion de la aplicacion del instrumento

ﬁ. GOBIERND REGIGHNAL LAMEBAYEQUE 3

' I Furrato dpbdreas pod ANAS TLUTVARA JUAN ALSYD PR 40NSXD
Y -
ATP T p horn 3 peacans 212020 - 12208

YIS

GEROVCIA RDQACKRAL DC SALLD

B g Satoml Afa el Bioottarero dol Petl 200 efice S Independerds . 2% noviarthie 22T

OFICIO N* 003544-2021-GR LAMB/IGERES A-L [£014204 - 1]

JEESICA YOLANDA SANCHEZ NERIO
ESTUDIANTE lIl CICLO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILI&L CHICLAYOD

ASUNTO: AUTORIZACION EJECUCION TRABAJO DE INVESTIGACION

REFERENCIA: SOLICITUD S/N 20144040

Medante & presente me dirjo 3 usiad y 2nalendo 3 [0 raquesido medante exped=nte oe 13 referenca
comunicarie que esta Gerendia Reglona de Sajud Lambayeque b2 conced2 13 aworzacion para realzx el
prayacto d2 Investigadon cenominado “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DE LA MICRO RED FERRERAFE™. Cuya
fecha de Inicka es Oed 22M1/2021 al 10V12/2021 ded presante aflo,

Por 1 expu2sio se AUTORIZA 1a reallzacion ol pressnts trabajo de Investigacion en forma virtual

El recultada de dicha Fvestigacion. debara ser alcanzzdo en un gjemplar a Ja Ofkina d2 Capactacion al
emak capacitacion.garssaggmall.com

Sih ovo particular es propicla I3 oporunkdxd pars manifectarie los santimientos ce mi especial

Aleriamente.
Fimado dgtamente
JUAN ALIPIO RIVAS GUZVARA
GERENTE REGICNAL DE SALUD - LAMBAYEQUE

Facha y hora de procaso: 237112021 - 1133:09

m-wmmwammm do pov G Faponst Lamd { o, prafiitel s
LTR20435CM v n Tarcars Dzca Fratzw0 2 mmmu aMaWMwWom&ab

MM‘B o g ot peheta’

Vola dectinks de

=ORCINA OC RICURIOG MUMAND
SOLE MECTOR LLLEK CLWPA
JIFT ONTIRA OC RECURZOG WUNANGS
2024952 1034
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Anexo 5: consentimiento informado

Estimado usuario:
A través del presente documento se solicita su participacion en la investigacion:
Calidad de Atencion y Satisfaccion del usuario de consulta externa del Servicio
de Obstetricia dela Micro Red Ferrefiafe. Si usted acepta participar en este
estudio, se le pedirda que asista en una fecha coordinada previamente, en un
tiempo aproximado de 30 minutos, en el cualse le aplicara un cuestionario.
La informacién sobre los datos del cuestionario seran confidenciales los mismos
gue serancodificados a través de letras y numeros por lo tanto seran anénimas,
y seran registrado Unicamente por el investigador ademas, no se usara para
ningun otro propasito fuera de esta investigacion. Se tomaran las medidas para
proteger su informacion personal y no seincluira su nombre en ningun formulario,
reporte, publicaciones o cualquier futuradivulgacion.
La participacion es voluntaria. Ud. tiene el derecho de retirar su participacion en
cualguiermomento. El estudio no conlleva ningun riesgo ni implica costo alguno.
No recibira ninguna compensacion por participar.
Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion. Usted puede preguntar sobre cualquier
aspecto que no comprenda. El personal del estudio respondera sus preguntas
antes, durante y después delestudio.
Si luego deseo realizar alguna pregunta relacionada con esta investigacion,
deberacomunicarse con el investigador.
Alumna: Sanchez Nerio, Jeesica Yolanda
Por favor lea y complete si estuviera de acuerdo
He leido el procedimiento descrito arriba. El investigador me ha explicado el
estudio y hacontestado mis preguntas. Voluntariamente doy mi consentimiento
para participar en la presente investigacion

Nombre del usuario y

FirmaDNI:

Diciembre 2021
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Anexo 6: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: RELACION EN LA CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN CONSULTA EXTERNA DEL SERVICIOS DE OBSTETRICIA DE LA
MICRO RED FERRENAFE

Objetivos de la - _ Poblacion y Enfoque /| Técnica/
Problema investigacion Hipotesis Variables muestra nivel instrumen
(alcance) /| to
disefio
Problema Principal: | Objetivo Principal: Existe V... Calidad de | o Técnica:

. Cudl | lacion | CONOCer la  relacion relacion entre | Atencion en los Unidad de ana“Z'Sl Disefio e | ENCuesta

¢lual es la relacion| ... o grado de| el grado de | Servicios de [USuario el. .~ .| Instrumento:

entre la calidad de la 9 : e r delinvestigacion:

. : calidad de atencién y| calidad de la | Obstetricia de SEMVICIO ® Cuantitativo: | ENcuestaa
atencion 'y nivel de | o qe satisfaccion de | atencionenel | las  Microred [QPstetricia iotivo, | Pacientes
satisfaccion del usuario - = POBLACION: Descriptivo :

. '~ 1los usuarios en el| Servicio de | Ferreiafe- correlacionail (usuarios
del servicio de obstetricia | o\ i de Obstetricia | Obstetricia de | Ferrefiafe 2021 [-& Ppoblacion de - externos)
de la microred : tud taObservacional : .

N " de la Micro red| la Microred |\ . estudio esta . Cuestionario
Ferrefiafe- Ferrefiafe = Aaf = Aafe | Ferrefiafe- gl . conformada  por Tipo
20217 elenaie — refrenaie ~ Satisfaccion del oqos los servicios descriptivo Fuente:

. 2021 Ferrefafe usuario externo ici transversal Encuest
Problemas eSpecificos: | ODjetivoSs ESPECITICOS: 2021. del Servicio d de Obstetnqg de ;

4. ;Cuél es el grado de €l Serviclo de 5 Micirred a tipo
calidad de atencion| &~ €onocer el grado Opstetrlmao_le_la Ferrefiafe- LIKERT.
percibida por los de cal!dad de atencion| E| nivel de Microred FiItIpO Ferrefiafe 2021 N L Cglsuinca
usuarios en los | percibida por (_al_usuarlo satisfaccion y Ferrenafe- nunca
servicios de | en los servicios de| del usuario | Ferrefiafe 2021 MUESTRA: 3. Aveces
obstetricia de la micro | Obstetricia de la micro | del serviciode Dato  para el 4. g:ig%pre
red Ferrefiafe —| red Ferrefiafe- | Obstetricia de calculo  de la 5. Siempre.
Ferrrefiafe 20217 Ferrefiafe 2021 la Microred muestra fue de

5. ;Cudl es el nivel de | 2  Conocer el nivel| Ferrefiafe - poblacion
satisfaccion de los| de satisfaccion del| Ferrefiafe usuarios
usuarios en los | usuario en losservicios | 2021 aten_dl_dos en el
servicios de | de Obstetricia de la servicio de|
Obstetricia de la| Microre Ferrenafe- Obstetricia _c_je la|
Micro red Ferreinafe — | Ferrefiafe2021 Microred Pitipo

Ferrenafe 20217

Ferrenafe
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