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Resumen

El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de las usuarias de la consulta obstétrica de un Centro de Salud en Lambayeque en
el contexto de pandemia por Covid-19, para el afio 2022. Fue de tipo basica, disefio
no experimental, correlacional. Para recopilar la informacion necesaria se utilizé la
técnica de la entrevista y, por consiguiente, el instrumento del cuestionario. La
poblacién estuvo conformada por las usuarias del servicio mencionado; mediante
un muestreo no probabilistico por conveniencia se determiné una muestra
conformada por 60 mujeres. Los principales resultados mostraron la caracterizacion
de las usuarias como mujeres entre los 25 y 35 afios, nivel secundario completo,
ingresos mensuales de 0 a 1300 soles y una frecuencia de visita mensual. Ademas,
se evidencié un nivel alto de calidad del servicio y satisfaccion con el mismo. Se
concluyé la existencia de una relacién directa y significativa entre la calidad del
servicio y las dimensiones de confiabilidad, validez y lealtad de la satisfaccion de

las usuarias.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, consulta obstétrica

Vii



Abstract

The main purpose was to establish the relationship between the care quality and
the satisfaction of the users of the obstetric consultation of a Health Center in
Lambayeque in the context of a Covid-19 pandemic, to the year 2022. It was basic
and the methodology used had a quantitative approach and a correlational level; In
addition, a non-experimental cross-sectional design was adopted. To collect the
necessary information, the interview technique was used and, consequently, the
questionnaire instrument. The population was made up of the users of the
mentioned service; using a non-probabilistic convenience sampling, a sample made
up of 60 women was determined. The main results showed the characterization of
the users as women between 25 and 35 years old, complete secondary level,
monthly income from 0 to 1300 soles and a monthly visit frequency. In addition, a
high level of service quality and satisfaction with it was evidenced. The existence of
a direct and significant relationship between the quality of the service and the
dimensions of reliability, validity and loyalty of the users' satisfaction was concluded.

Keywords: service quality, user satisfaction, obstetric practice.
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I. INTRODUCCION

En septiembre de 2015, lideres a nivel mundial se acogieron a un grupo de
objetivos globales buscando crear una nueva vision mundial de desarrollo
sostenible. Todos estos objetivos presentan metas propias que buscan ser
alcanzadas hasta 2030. Este estudio se enfoca especificamente en la meta 3.1,
gue dispone el descenso de los porcentajes de mortandad materna a nivel mundial
a un indice menor de 70 por cada 100.000 nacidos vivos; asi también, en la meta
3.7, que garantiza la universalidad de los servicios de salud sexual y reproductiva,
control natal, ademas de la inclusion de la salud reproductiva en las estrategias y
los planes nacionales (Organizacion de las Naciones Unidas, s.f.).

La tasa de mortandad materna actual es elevada: diariamente fallecen unas
830 mujeres a nivel mundial por complicaciones asociadas con la gestacion o el
parto. De 2000 a 2017, la tasa a nivel mundial de mortalidad materna disminuyé un
38 %, esto significa 211 decesos de cada 100 000 nacidos vivos. Esta estadistica
significa una tasa media anual de reduccion del 2,9%. Si bien es un avance, resulta
ser un porcentaje mucho menor de la tasa anual del 6,4% necesaria para consumar
la meta 3.1 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) (Organizacion Mundial
de la Salud, 2019).

A nivel mundial, muchas de las muertes maternas entre los afios 2003 y 2009
fueron a causa de hemorragias, trastornos hipertensivos e infecciones que
derivaron en sepsis. La primera causa mencionada tuvo mayor porcentaje de
incidencia en las regiones de menores ingresos, como Africa (36.9%); mientras que
en Latinoamérica y el Caribe, la segunda causa mencionada fue la que mayor
presencia mostro, representando el 22.1% del total de las muertes maternas. Las
muertes por infeccién fueron en mayor proporcion en paises de ingresos bajos y
medios. Esto demuestra la relacion directa entre el indice de muertes maternas y
los componentes relacionados con el nivel de vida y el acceso a servicios de
calidad, los que resultan ser mejores en paises con ingresos altos (Geller et al.,
2018).

En el Perd, la consulta obstétrica tiene una influencia decisiva entre la vida
y la muerte de las embarazadas y de los nifilos por nacer; es decir la deficiente
calidad de estos servicios constituye uno de los obstaculos para afrontar

exitosamente esta problematica (Ministerio de Salud del Peru, 2009)



En el centro de salud donde se realizara la indagacion, el Servicio de
Obstetricia abarca las areas de hospitalizacion, centro obstétrico, consultorio de
obstetricia | y Il. En estas areas estan distribuidas profesionales obstetras, quienes
atienden a las gestantes en sus controles prenatales, en el trabajo de parto y
puerperio, asi mismo brindan atencién en salud sexual y reproductiva, toma de
Papanicolaou, examen de mama, examen de IVAA y atencion del adolescente,
adulto joven. El incremento de la demanda de pacientes, la falta de obstetras, la
precaria infraestructura y por ende la falta de consultorios, originan un problema de
satisfaccion de los usuarios de este centro de salud. Los pacientes forman extensas
colas para conseguir una consulta, la relacion del personal de salud - paciente es
insuficiente, la farmacia no esta abastecida suficientemente, lo que obliga a recurrir
a farmacias particulares, originando mayor gasto y afectando la economia de los
pacientes.

En este sentido, el nuevo contexto de pandemia de la COVID-19 ha
empeorado el escenario. Esta enfermedad, ha dejado en evidencia la precariedad
de la situacion sanitaria del Perq, la falta de liderazgo en el sector y la falta de
institucionalidad dentro de los hospitales (Vargas et al., 2021).

En el presente estudio nos guiaremos de la Directiva Sanitaria N°131-
MINSA/2021/DGIESP, aprobada en abril del 2021, como guia para la elaboracién
de nuestro instrumento. La mencionada norma establece medidas técnicas,
administrativas y procedimientos que garantizan la atencion integral en el contexto
de emergencia sanitaria (Ministerio de Salud del Peru, 2021).

En este sentido, se enuncia la siguiente interrogante de investigacion: ¢ cual
es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias en la
consulta obstétrica del Centro de Salud Lambayeque contextualizado en un
escenario de pandemia por Covid-19, para el afio 20227?; y, junto con ella, las
preguntas especificas: ¢qué vinculo hay entre la calidad de atencion y (a) la
confiabilidad, (b) la validez y (c) la lealtad en la consulta obstétrica de un Centro de
salud en Lambayeque contextualizado en un escenario de pandemia por Covid-19,
para el afio 20227?

El presente trabajo de investigacion tiene justificacion por cuanto aporta en

lo préctico, teérico y metodoldgico.



En lo practico, la investigacibn ayuda a solucionar deficiencias en la
condicion de atencion en los consultorios obstétricos de los centros de salud. Asi
también, resulta de gran importancia para los centros médicos en este nuevo
contexto de la pandemia por Covid-19, pues les permitira adecuarse a las
necesidades y exigencias para ofrecer un servicio de calidad vy, asi, lograr la
satisfaccion de las mujeres que hacen uso de él.

En lo tedrico, la investigacion genera epistemologia al analizar y utilizar un
conjunto de teorias tanto para la condicion de la atencidon en los consultorios
obstétricos como para la complacencia de las usuarias del consultorio obstétrico en
la situacion de crisis sanitaria a causa pandemia por Covid-19.

Metodolégicamente se justifica ya que, propone estrategias que permitiran
obtener conocimiento confiable, siguiendo un plan metodolégico que busca
determinar el vinculo entre la condicion de la atencién y la satisfaccion de las
usuarias en el consultorio obstétrico contextualizado en un escenario de pandemia
por Covid-19.

Asi, entonces, se plantea como objetivo principal establecer el vinculo entre
la calidad de atencién y satisfaccion de las usuarias en la consulta obstétrica de un
determinado centro de salud en el escenario de pandemia por Covid-19 en el afio
2022. Asi mismo, como objetivos especificos, se plantea caracterizar a las usuarias
del consultorio obstétrico del Centro de Salud de Lambayeque, determinar el
vinculo entre la calidad de atencion y (a) la confiabilidad, (b) la validez y (c) la lealtad
en la consulta obstétrica de un centro de salud durante la pandemia por Covid-19,
en el afio 2022.

Con respecto a la hipétesis, se plantea que, a nivel general, existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las
usuarias en la consulta obstétrica de un Centro de Salud durante la pandemia
Covid-19. Asi mismo, como hipétesis especificas, se plantea que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de atencion y (a) la confiabilidad, (b)
la validez y (c) la lealtad en la consulta obstétrica de un Centro de Salud durante la

pandemia por Covid-19.



ll.  MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los siguientes estudios a nivel internacional:

Akinlusi et al. (2022) realizaron un estudio con el fin de evaluar la
complacencia de las pacientes en relacion con la calidad de atencion de los
servicios de ginecologia y obstetricia de un hospital terciario en Nigeria. Bajo un
enfoque cuantitativo y disefio explicativo, se les aplicé cuestionarios a una muestra
de 500 mujeres que hicieron uso de la atencion ambulatoria. Los autores
concluyeron que la relacion entre la condicion del servicio y la complacencia de las
usuarias fue positiva, expresando la mayoria un alto grado de satisfaccion, pero
considerando aspectos como el tiempo de espera y procesos administrativos se
consideraron ineficientes.

Rahmadhani et al. (2021) llevaron a cabo una indagacién con el propésito
de establecer la relacion entre la condicion en la que se ofrece el servicio obstétrico
de un hospital en Indonesia y la satisfaccion de sus pacientes, bajo una politica
anti-Covid. Para ello, adoptdé un enfoque cuantitativo y un disefio explicativo. La
muestra la conformaron 360 pacientes del servicio de obstetricia y ginecologia.
Mediante una regresion logistica demostraron la existencia de un vinculo
significativo entre la satisfaccién de los pacientes y la condicion del servicio, pero
debieran optimizarse las dimensiones de seguridad, empatia y elementos tangibles.

Castellébn (2019) valordé el nivel de complacencia de los usuarios en
Nicaragua, sobre la calidad de atencion recibida. Esta investigacion tuvo una
metodologia descriptiva, con corte transversal y se obtuvieron resultados de 227
usuarios que fueron participantes de la aplicacion del instrumento elegido, es decir
la encuesta SERVQUAL. Los hallazgos le permitieron concluir que la apreciacion
de la asistencia recibida es cercana a las expectativas de los pacientes, es asi que
se determina la presencia de un vinculo positivo entre la satisfaccion y calidad del
servicio.

Leon (2019) evalugd el vinculo existente entre satisfaccion usuaria y la calidad
observada en la atencién gineco-obstétrica en el centro de salud de tipo C en
Ecuador y asi elaborar una propuesta de estrategias de mejora. Este trabajo tuvo
un enfoque deductivo y cuantitativo, de tipo transversal analitico. La técnica elegida

fue la encuesta y se tomo6 como guia el Servperf. Esta investigacion concluye que



existe un elevado grado satisfactorio en las usuarias del area de gineco — obstetricia
sobre la atencion recibida por el centro de salud.

A nivel nacional, se distinguen los siguientes estudios:

Cachique y Barrios (2021) investigaron el vinculo entre la condicién del
servicio y la complacencia de las usuarias del servicio de gineco-obstetricia de un
hospital en Lima. La indagacion adquiri6 un enfoque cuantitativo y un nivel
correlacional. La informacion necesaria se recopild6 mediante cuestionarios
SERVQUAL, que arrojaron un coeficiente Taub de Kendall de 0.488, lo que les
permitio, a los autores, concluir que en efecto hay un vinculo estadisticamente
significativo y alta entre las variables en estudio.

Apaéstegui (2019) indagd la conexion entre la calidad en la atencion del
servicio de hospitalizacion de gineco obstetricia de un hospital en Tarapoto y la
complacencia de sus usuarias. Dicho estudio conté con una metodologia de
enfoque cuantitativo y un nivel correlacional observacional. Se le aplico, a una
muestra de 68 pacientes, un cuestionario SERVQUAL, que permitié determinar una
condicién regular del servicio (30%) y un coeficiente correlacional de 0.896. La
autora finalizd6 concluyendo que la conexion entre las dos variables era alta y
positiva.

Piedra (2019) evalud la existencia del vinculo entre la condicién de la
atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del Tépico de Medicina en Lima.
El estudio tuvo una metodologia observacional, descriptiva. Se aplic6 como
instrumento una encuesta de 22 preguntas, basadas en el SERVQUAL adaptado,
aplicadas a una muestra de 124 usuarios al finalizar su atencién. La investigacion,
mediante sus conclusiones, corroboré la presencia de una relacion significativa
entre la calidad de atencion y el grado de complacencia de los usuarios atendidos
en el Topico de Medicina. Ademas, se hallé que la empatia y la fiabilidad fueron las
dimensiones de mayor notoriedad.

Cordero (2018) evalud el vinculo entre la condicion del servicio y la
satisfaccion del paciente en Lima. Esta investigacion tuvo una metodologia con
disefio descriptivo correlacional, se utiliz6 como instrumentos dos cuestionarios que
emplearon la escala Likert: uno para cada variable. El andlisis de los resultados
permitid concluir la presencia de una relacion significativa, directa e importante

entre las variables de la indagacion, aceptandose la hipétesis alterna. Es decir, si



se brinda una adecuada condicion de servicio, mejoraria la satisfaccion percibida
por el usuario. Poniendo en evidencia que mientras mas confianza y empatia
brindada mediante la resolucion de problemas de salud que afectan al usuario,
mayor sera el grado de satisfaccion del mismo.

Finalmente, a nivel local, presentamos los siguientes trabajos de
investigacion:

Sanchez, (2022) presenté una indagacion que tuvo como fin primordial la
identificacion del vinculo entre la condicion en la que reciben el servicio y la
complacencia percibida durante la consulta externa del servicio de obstetricia en un
centro de salud de la Micro red Ferrefiafe. Se adoptd, entonces, un enfoque
cuantitativo y un disefio correlacional. Con una muestra de 80 usuarias, se aplico
un cuestionario, el mismo que evidencio un coeficiente de correlacion de 0.760. El
autor, entonces, concluye que existe una relacién positiva y alta entre las dos
variables.

Mundaca (2022) llevo a cabo un estudio donde se establecio el propdsito de
hallar el vinculo entre la satisfaccion de las mujeres que utilizan el servicio de
Obstetricia de un centro de salud en Motupe. Se empleo, para ello, una metodologia
con enfoque cuantitativo y de nivel correlacional. El nUmero de mujeres que
conformaron la muestra y a las que se les aplicaron dos cuestionarios fue de 132.
Los resultados mostraron un coeficiente de correlacion de 0.891, por lo que la
autora concluye que las variables se vinculan de manera directa y significativa entre
ellas.

Véasquez (2020) realiz6 una indagacion que tuvo como propésito establecer
el vinculo entre la condicion del servicio y la complacencia de las usuarias externas
del servicio gineco-obstetra del Hospital Luis Heysen. Se empled, para ello, una
metodologia cuantitativa explicativa. Los resultados, obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario SERVQUAL a una muestra de 263 usuarias, permitieron
concluir que las mujeres que hicieron uso del servicio mencionado, mostraron un
grado de complacencia 6ptimo relacionado con aspectos como las instalaciones e
infraestructuras del centro de salud, asi como con la atencion.

Santana (2018) evalu6 el vinculo existente entre la condicién de la atencién
y la satisfaccion de las usuarias del servicio obstétrico del puesto médico Fonavi IV.

El estudio fue descriptivo y de corte transversal, debido a que se desarrollé en un



determinado periodo. El instrumento elegido fue el cuestionario aplicado a una
muestra de 60 usuarios. La autora arrib6 a la conclusion que existe un vinculo entre
ambas variables investigadas segun la percepcion de las usuarias del servicio
obstétrico. Asimismo, respecto a la condicion de atencion se hallé que mas del 75%
de usuarias la perciben como buena; ademas se resalta que ninguna la percibe
como mala.

Como podemos observar, existe un amplio estado del arte relacionado a
nuestro tema de investigacion. Sin embargo, la literatura previa sobre el tema
contextualizado en la situacion de crisis sanitaria ocasionada por la pandemia de
Covid-19 es muy poca.

El término calidad empieza a abordarse desde el sector industrial; sin
embargo, mas adelante, comenzé a discutirse en relacion a los servicios. Los
autores Parasuraman, Berry y Zeithmal son catalogados como los iniciadores en el
campo de investigacion de la gestion de calidad en los servicios. El acelerado
avance dicho sector en la mayoria de economias, la poca regulacion de las
industrias de servicios y, por ende, la aparicibn de mas competencia, favorecio al
afianzamiento de la importancia de esta disciplina (Ranaweera & Sigala, 2015).
Para Céardenas et al. (2019), la calidad del servicio es una metodologia
implementada indistintamente por instituciones del &mbito publico, privado y social,
con el objetivo de satisfacer a los clientes internos y externos; esto, permitira la
consecucion de mayor cantidad de usuarios que adquieran sus bienes 0 servicios.

Si bien, la medicion de la calidad de un servicio resulta mas dificil que la de
un producto tangible (Sarmah & Singh, 2021); diversos investigadores han
desarrollado, junto con otros métodos para valorar la condicién de los servicios, el
reconocido modelo SERVQUAL. Este modelo inicialmente tenia diez dimensiones
que, luego, fueron reducidas a solo cinco. Aunque este modelo resulta de gran
utilidad para muchas industrias, algunos estudiosos, al entrar en debate, afirmaron
que no es el mas 6ptimo para todos los contextos (Thai et al., 2014, como se citd
en Cafon y Rubio, 2018).

Es asi que Cronin y Taylor, como lo explican Arguello et al. (2020),
elaboraron un nuevo modelo basado en SERVQUAL, tomando al desempefio como
unico factor de evaluacion de la calidad de un servicio; denominando a su nuevo

modelo como SERVPERF. En este método, los investigadores midieron el



desempeiio (servicio percibido) con las mismas 5 dimensiones con las que se
realiza la medicion de la calidad del servicio con un enfoque diferencial de
expectativa-percepcion. Las dimensiones que se consideraron para el nuevo

modelo modificado, como lo explican Akdere et al. (2018), son:

a. Elementos tangibles, que hace referencia a las instalaciones fisicas,
equipo y personal humano que pertenece a la organizacion y que deben

estar en 6ptimas condiciones, de acuerdo con sus posibilidades;

b. Fiabilidad, referida a la capacidad que posee el personal para realizar de

manera correcta el servicio;

c. Capacidad de respuesta, entendida como la capacidad de atender y de
ofrecer un servicio de forma rapida frente a las exigencias de los

consumidores;

d. Seguridad, referente al conocimiento y la cortesia que presentan los

empleados y que inspira confianza en los consumidores;

e. Empatia, que alude a la habilidad de los empleados para cuidar de los

consumidores, otorgandoles una atencion individualizada.

Donabedian (1966, como se cito en Torres y Vasquez, 2015), iniciador en el
estudio de la condicion en la atencibn médica, propuso tres perspectivas para la
evaluacion de la calidad. Estas son: estructura, proceso y resultados, estos como
enfoques a la adquisicion de informacion sobre la existencia o ausencia de
cualidades que aportan a definir la calidad. Asi también, el autor indicé dos
dimensiones principales de la calidad fuertemente conectadas: una, denominada
técnica y la otra, interpersonal. La primera hace referencia a los conocimientos y
ejecucion de técnicas eficaces en la atencion; y la segunda, al vinculo que se origina
entre quienes brindan el servicio y aquellos que hacen uso de él, teniendo en cuenta
para ambas dimensiones el contexto sociocultural donde se lleva a cabo el servicio.
A menudo, quienes tienen la responsabilidad de dirigir los centros sanitarios le dan
mas importancia a lo técnico, mientras que los usuarios enfatizan méas el aspecto
interpersonal. Se debe reconocer que ambos aspectos son muy importantes en el
resultado de la atencién, tanto para los pacientes como para los proveedores del

servicio.



En el contexto de emergencia sanitaria debido a la expansion del Covid-19,
el Ministerio de Salud del Pert (2021) ha dispuesto la Directiva Sanitaria N°131-
MINSA/2021/DGIESP, aprobada en abril del 2021. La mencionada norma establece
medidas técnicas, administrativas y procedimientos que garantizan la atencion
integral en el contexto de emergencia sanitaria. Se revelan, aqui, las disposiciones
generales y especificas durante la atencion materna. Entre las medidas adoptadas
se encuentran la atencién oportuna durante el parto con la debida proteccion para
evitar el contagio, visitas domiciliarias complementarias a la cita médica en casos
de alto riesgo y considerando el tamizaje de violencia de género.

Por otro lado, el concepto del término satisfaccion ha sido bastante discutido
dentro del campo tedrico de la psicologia. El desarrollo logrado por las ciencias
médicas actualmente vuelve sumamente necesario analizar la calidad de los
procedimientos asistenciales brindados en el sector salud y, por consiguiente,
reevaluar el significado de la satisfaccion, pues esta, ademas de ser uno de los
parametros de medicién, es también el instrumento por excelencia para evaluar y
perfeccionar los servicios sanitarios brindados.

La satisfaccion de los usuarios puede ser definida como la creencia que
tienen estos de que un sistema ha logrado complacer todas sus necesidades
relacionadas con él (Marzal et al., 2020). Sin embargo, para Kalankesh et al. (2020),
la satisfaccion del usuario es dificil de definir, pues es un constructo intangible que
se encuentra en constante evaluacion. En algunos casos, es el unico elemento
capaz de determinar el rendimiento de un sistema para una determinada
organizacién; para el éxito de este, aquel factor debe ser tomado en cuenta al
momento de su disefio, desarrollo o adaptacion.

En lo que respecta a la Oficina de Gestion de Calidad del Hospital Victor
Larco Herrera (2021), en su Plan de Satisfaccion del Usuario Externo, expone que
la satisfaccion representa el nivel de cumplimiento con las expectativas y
percepciones propias de quienes hacen uso de los servicios ofrecidos por el centro
de salud.

A lo largo de los afios, estudiosos han desarrollado distintas teorias en torno
a la satisfaccion del paciente desde distintos puntos de vista. Para Flores (2017),

las cinco principales son:



- La teoria del desemperio, que difiere de la idea de que la complacencia
del usuario es afectada segun las expectativas previas que este tenga; dice
mas bien, que esta es afectada por el desempefio de la atencion en si y el
resultado clinico que el tratamiento brindado le genere.

- Lateoria del logro es contraria a la teoria precedente, pues afirma que la
satisfaccion es el resultado de la coincidencia entre las esperanzas creadas
por el paciente antes de recibir la atencién, con la atencion real percibida. Lo
gue significa que tendra una percepcion positiva si la atencion coincide o
supera las expectativas previas.

- La teoria de las expectativas no cumplidas explica que el usuario crea
esperanzas previas sobre la atencion que recibird y compara estas con la
percepcion después de recibirla. Mientras mas altas sean las expectativas
creadas, mas complicado serd lograr cumplir o exceder estas, lo que
resultara en menor grado de satisfaccion. Esta teoria involucra el grado de
conocimiento de los pacientes atendidos, mientras mas conocimiento tengan
de la atencion y/o procedimientos que recibiran, mas altas serdn sus
expectativas.

- Lateoria de la equidad social afirma que la satisfaccion del paciente esta
relacionada a la comparacién que éste haga de la atencion recibida por otros
pacientes que reciban el mismo tratamiento, bajo similares condiciones. Es
decir, el usuario estara satisfecho si considera haber recibido un tratamiento
similar al de otro usuario. Por el contrario, si considera que ha recibido un
tratamiento deficiente al hacer esta comparacion, se mostrara insatisfecho.
- La teoria del proveedor primario asegura que el grado de complacencia
del paciente esta condicionado por el servicio que le brinde el proveedor de
cuidado directo, aqui el paciente evalia ademas el tiempo de espera al
proveedor. Segun esta teoria, son estos proveedores los que ofrecen la

utilidad méxima a los usuarios.

Hidalgo (2018), por su parte, afirma que la complacencia de los usuarios de
los servicios médicos presenta tres dimensiones. Estas son:
a. Confiabilidad, que, desde un enfoque mas amplio, significa el

cumplimiento de los compromisos expresados por la institucion durante
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la prestacion de un servicio. En otras palabras, en la capacidad que
poseen para “entregar lo que prometen”;

b. Validez, que en el sector salud, es la principal caracteristica que posee
un servicio que es brindado, de manera correcta, por un profesional
competente, y que logra cumplir con las expectativas del usuario;

c. Lealtad, referida a la conservacion de los pacientes por parte de la

institucion sanitaria.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Fue de tipo basica debido a que, como lo disponen, Firdaus et al. (2021), fue
elaborada individualmente solo en el ambito académico, teniendo como fin la
comprension de un problema para la obtencion de beneficios a nivel tedrico, mas
no practico. Para este caso, la presente investigacion demostrd la conexiéon que
existe entre la calidad del servicio y la magnitud de la complacencia en las mujeres
usuarias del servicio de atencion obstétrica de un centro de salud determinado,
elaborando solo nueva literatura sobre el topico que, puede fungir como base para

la elaboracion de otras investigaciones a mayor profundidad sobre la problematica.
3.1.2. Disefio de investigacién

Fue no experimental, pues las variables se observaron en escenarios reales
y No en otros creados a proposito para el estudio; posteriormente se analizaron tal
y como se presenten en la realidad (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Asi
también, Mohajan (2020) afirma que en este disefio de indagacion no existe
manipulacion alguna de las variables, las mismas que seran evaluadas a medida
que ocurran. El corte fue transversal, debido a que se narraron los acontecimientos
conforme ocurrieron, asimismo, se recopilé la informacién en un determinado
momento (2018), para esta investigacion fue el afio 2022.

El nivel fue correlacional pues, como afirman Miller y Ross (2020), se
pretendié observar la relaciéon o vinculo entre dos variables. Por otro lado, para
Arias (2021), en este nivel de indagacion, no existe prevalencia de parte de ninguna
variable por sobre la otra, siendo los resultados invariables en caso el orden de las
mismas sea alterado. Asi también, no determina las causas que desatan un
fendmeno, sino el vinculo que existe entre las variables que lo conforman.

Para Naupas et al. (2018), buscando corroborar la presencia o no de un

vinculo entre las variables de estudio, se elaboré el siguiente modelo:
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Figura 1
Esquema del disefio de estudio

O

En el cual:

M = Muestra.

01 = Calidad de atencion.

02 = Satisfaccion de la usuaria.

r = la relacién o vinculo entre ambas.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de atencidén

Definicion conceptual: Hace referencia al conjunto de caracteristicas de los
servicios brindados al usuario que buscan satisfacer las necesidades de este

(Huamanchumo, 2018).

Definiciébn operacional: La calidad de atencion ser4d medida mediante
cuestionario con respuestas valoradas en escala de Likert, en cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
Variable 2: Satisfaccién de la usuaria.

Definicion conceptual: Es la creencia que tienen las usuarias de que un
sistema ha logrado complacer todas sus necesidades relacionadas con el

servicio que se le ofrece (Marzal et al., 2020).

Definicién operacional: La satisfaccion de la usuaria sera medida mediante
un cuestionario con respuestas valoradas en escala de Likert, en tres

dimensiones: confiabilidad, validez y lealtad.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Como poblacién, para la presente indagacion, se consider6 a todas las
mujeres que hicieron uso del servicio de obstetricia del centro de salud, en el mes
de Junio del 2022. Segun la base de datos del establecimiento, esta poblacion
estuvo conformada por 60 usuarias, que corresponde al promedio mensual de
mujeres que hacen uso del servicio.

Dentro de los criterios de inclusion y exclusion se consideran:

Criterios de inclusién: Edad entre 18 y 59 afios atendidas en el departamento
de obstetricia, conformidad con su participacion en la investigacion.
Criterios de exclusién: Mujeres usuarias menores de 18 o mayores de 59

afos, Inconformidad con su participacion en el estudio.
3.3.2. Muestra

Para esta indagacion, la muestra fue determinada mediante los criterios de
seleccién establecidos anteriormente y determinados por el personal investigador.
Asi, la muestra para este estudio fue censal y estuvo conformada por 60

mujeres usuarias del servicio obstétrico de un centro de salud en Lambayeque.
3.3.3. Muestreo

Al ser estadisticamente pequefia, los instrumentos de recopilacion de datos
pudieron ser aplicados con facilidad; es asi que se utiliz6 un muestreo de tipo no
probabilistico por conveniencia; el mismo que consistio en la seleccion de los
integrantes por criterio propio del personal investigador y con base en criterios de
inclusion y exclusion especificos, de manera que aquellos pudieron proporcionar
informacién precisa y concisa sobre el fendbmeno que se estudié (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para la recopilacion de datos de este estudio se adoptd, como técnica, a la
encuesta, que permitié recolectar la informacion necesaria acerca de las variables,
proveniente de las usuarias, mas facilmente debido a su objetividad, utilidad y

sencillez (Carrasco, 2019).
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Asimismo, se aplicaron dos cuestionarios como instrumentos para el recojo
de los datos. Esta herramienta consistid en un grupo de interrogantes sobre las
variables en medicion, estas fueron coherentes con el problema e hipétesis
abordados. En este sentido, se elaboraron interrogantes de tipo cerradas, es decir,
con alternativas de respuesta delimitadas anteriormente (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Para la confeccion de los instrumentos, se emple6, como guia, los
indicadores del modelo SERVPERF, asi como la lectura y andlisis bibliografico,
empleando un lenguaje sencillo y de facil comprensién para toda la poblacion. El
primer instrumento comprendio 29 items que buscaron valorar los indicadores de
la condicién de la atencién desde la perspectiva de las usuarias. ElI segundo,
comprendié 19 items, que buscaron valorar la satisfaccion de las mujeres que
hacen uso del servicio. Cada item fue medido en escala Likert, que comprende 5
niveles, donde 1 significa “nunca” y 5, “siempre”.

La validez del instrumento, es decir la alineacion entre la forma de medicion
y las definiciones, relaciones y predicciones tedricas; asi también, la evaluacién
holistica que se le aplica a una escala y que garantiza que esta verdaderamente
mide lo que pretende medir, a menudo se concibe a través de tres categorias:
contenido, constructo y criterio (Mellinger & Hanson, 2021). La validez de los
cuestionarios elaborados fue corroborada mediante juicio de tres expertos, quienes
evaluaron el contenido de los cuestionarios en materia de pertinencia, relevancia y
claridad. Las validaciones se encuentran en los Anexos.

Por otro lado, la confiabilidad de un instrumento de recojo de datos, como la
encuesta, referente a la capacidad que tiene este para producir resultados
consistentes y reproducibles a una mayor escala fue obtenida mediante, quizas, el
método mas utilizado para determinar la confiabilidad: el Alfa de Cronbach, que
bas6 su medicion en la proporcion de varianza atribuible a una variable latente. El
comun acuerdo entre investigadores es que el nivel estandar de aceptacion de la
confiabilidad es cuando el resultado de esta prueba es igual o mayor a 0.70
(Mellinger & Hanson, 2021). Con el propédsito de garantizar la confiabilidad de los
cuestionarios que se elaboraron para la presente indagacién, se aplico el método
estadistico antes mencionado a travées del software SPSS v.26, tras la aplicacion

de una prueba piloto a una muestra de 30 participantes con caracteristicas similares
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a las de la poblacién de la indagacion, determinada con base en lo dispuesto por

Garcia-Garcia et al. (2013, como se citd en Mezarina et al, 2021).
3.5. Procedimientos

Una vez aprobado el proyecto por parte del comité de investigacion de la
escuela de posgrado y emitida la resolucion jefatural N 0274-UCV-VA-EPG-F02/],
se gestiond la creacion de la carta donde se pidi6é el permiso a la institucion para la
recoleccion de los datos del servicio de obstetricia.

Se solicité de forma voluntaria su autorizacion para formar parte del estudio
a través de un consentimiento informado en linea que luego dio paso a las
preguntas de interés propias del instrumento, todo esto a través de la herramienta
de Google Forms, que fue estructurado y socializado via WhatsApp a las usuarias
que asistieron para recibir atencion obstétrica en el centro de salud. En todo
momento se cuidd el anonimato de los participantes sobre la informacién brindada
por WhatsApp o correo electrénico. Dichos datos obtenidos fueron procesados y
analizados por una prueba estadistica, determinandose, de dicha forma, el nexo
entre de las variables, dando paso a la adquisicion de resultados y, por lo

consiguiente, a las conclusiones.
3.6. Método de analisis de datos

Tras la correcta aplicacién del instrumento, se realizd la organizacion y
presentacion de los datos obtenidos empleando el programa informético Microsoft
Excel, desde donde se realizé un analisis inferencial de los mismos.

El procesamiento y analisis estadistico de la informacién recabada fue
llevado a cabo mediante el programa SPSS v.26, el mismo que facilitd la
elaboracion de graficos y tablas estadisticas que permitieron una adecuada
interpretacion estadistica e inferencial de los resultados. Asi también, con la ayuda
de la mencionada plataforma estadistica, se procedio a la realizacion de una prueba
de normalidad Kolmogorov — Smirnov para muestras mayores a 50 unidades vy,
dependiendo del resultado arrojado, se realiz6 la prueba de correlacion

correspondiente para, de esa manera, lograr los objetivos y constatar las hipotesis.
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3.7. Aspectos éticos

Este estudio se desarrollé6 teniendo como base a las normas de ética y
conducta bajo las cuales se debe llevar a cabo una investigaciéon y que fueron
establecidas por Alvarez (2018). Estos principios son:

- De beneficencia, que aseguro el cuidado del bienestar integral de todos

los participantes del estudio, de manera que sus intereses tanto fisicos como

psicolégicos no sean perjudicados, considerandose su aporte como
informacion de importancia.

- De autonomia, que garantiz6 la libertad del investigador y los involucrados

en el estudio, evidenciando la no coaccion y respetando las decisiones y

opiniones que estos adopten.

- De justicia, que avalo la correcta utilizacion de los recursos materiales e

inmateriales, que se requieran para la indagacion; sin perjudicar intereses de

terceros.
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IV. RESULTADOS

En orden con la consecucion de los propositos determinados para esta
indagacion, se disponen los resultados obtenidos tras el andlisis estadistico
correspondiente de la informacion recopilada.

Analisis descriptivo

A nivel descriptivo se obtuvieron resultados relacionados con el grado de las
dos variables en investigacion, desde la perspectiva de las usuarias. Asi, se recogio
lo siguiente:

Figura 2

Nivel de calidad del servicio de consulta obstétrica de un Centro de Salud en
Lambayeque, 2022

1007

B0

Porcentaje

407

5,00%
- 3,33% .
Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Calidad del servicio

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

Con respecto a la calidad del servicio de consulta obstétrica desde la
perspectiva del 91.67% de las usuarias tuvo un nivel alto. En porcentajes menores
del 5% y 3.33% expresaron que tuvo un nivel medio y bajo, respectivamente. Esta
variable abarca los aspectos relacionados con los elementos tangibles, la fiabilidad,

la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.
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Figura 3
Nivel de calidad de los elementos tangibles del servicio de consulta obstétrica de
un Centro de Salud en Lambayeque, 2022
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Elementos tangibles

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En este aspecto relacionado con las instalaciones fisicas, el equipo y el
personal propio del consultorio donde se brinda el servicio obstétrico, segun la
percepcion de la mayor proporcién de las usuarias (90%), tuvo un nivel de calidad
alto. Para ellas, las condiciones en las que se presentaban estos elementos eran
Optimas y acorde con las posibilidades de la institucion. Por otro lado, el 6.67% de
las usuarias expresaron que el nivel era medio y el 3.33%, que era bajo 0 muy poco

Optimo.
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Figura 4
Nivel de calidad de la fiabilidad del servicio de consulta obstétrica de un Centro de
Salud en Lambayeque, 2022
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Fiabilidad

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En este aspecto relacionado con la capacidad que posee el personal de
realizar el servicio de una manera correcta, el 91.67% de las usuarias, que
representa la mayor proporcion de las mismas, expresé que presentd un nivel alto.
Es decir, para ellas, el personal encargado de brindar todos los procesos de la
consulta obstétrica cumplio con su labor de manera adecuada. Por otro lado, el 5%
de las usuarias refirio que el nivel era medio y un 3.33% que era bajo. Para esta

ultima proporcion, el servicio fue brindado de manera inadecuada.
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Figura 5
Nivel de calidad de la capacidad de respuesta del servicio de consulta obstétrica de
un Centro de Salud en Lambayeque, 2022
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Capacidad de respuesta

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En este aspecto relacionado con la capacidad de atender y brindar un
servicio de manera rapida y acorde, una proporcion de 76.67% de las usuarias
preciso que tuvo un nivel de calidad alto, pues el servicio de consulta obstétrica fue
brindado con la mayor celeridad posible y cumpliendo con las exigencias que ellas
presentaban. Por otro lado, un 16.67% de ellas opin6 que el nivel fue simplemente
medio; mientras que el 6.67% no sintio que se haya cumplido con sus exigencias y
que el servicio haya sido brindado en el tiempo correspondiente, por lo que le

otorgaron un nivel bajo.
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Figura 6
Nivel de calidad de la seguridad del servicio de consulta obstétrica de un Centro
de Salud en Lambayeque, 2022
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Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En este aspecto relacionado con la confianza que brinda un servicio
mediante elementos como el conocimiento y la cortesia en la atencién, un 93.3%
de las usuarias afirmé que el servicio de consulta obstétrica del cual hicieron uso
presento un nivel alto; pues, para ellas, los profesionales a cargo de todo el proceso
demostraron el conocimiento suficiente en su labor como para generar un
sentimiento de confianza, del mismo modo, la actitud que mostraron fue muy cortés
en todo momento. Por otra parte, un 3.33% de las usuarias opiné que el nivel fue
medio y existen factores en los que mejorar en cuanto a los elementos
anteriormente mencionados; el 3.33% restante no logré sentir la confianza
suficiente en el personal involucrado en el proceso y catalogd a este factor del

servicio con un nivel bajo.
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Figura 7
Nivel de calidad de la empatia del servicio de consulta obstétrica de un Centro de
Salud en Lambayeque, 2022
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Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En este aspecto relacionado con la habilidad de los trabajadores para cuidar
de los usuarios a quienes brindan un servicio, una proporcion de 95% de las
usuarias preciso que, en el caso del personal involucrado en la consulta obstétrica,
tuvo un nivel de calidad alto, pues la atencion fue personalizada y en todo momento
se priorizd su bienestar. Por otra parte, un 1.67% de ellas opiné que el nivel fue
medio y el 3.33% restante no sintié un trato empatico por parte del personal que
participé durante el proceso de la consulta obstétrica, por o que calificé a este

aspecto con un nivel bajo.
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Figura 8
Nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de consulta obstétrica de un Centro
de Salud en Lambayeque, 2022
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Satisfaccion de la usuaria

Nota. Extraido del Cuestionario de Satisfaccién de la usuaria y procesado en el

programa SPSS.

Con respecto a la satisfaccion de las usuarias del servicio de consulta
obstétrica desde la perspectiva del 93.33% de las usuarias tuvo un nivel alto.
Aquellas que expresaron una satisfaccion con nivel medio y bajo representaron una
proporcion de 3.33% cada uno.

Esta variable abarca los aspectos relacionados con la confiabilidad, la

validez y la lealtad hacia el servicio.

24



Figura 9
Nivel de satisfaccidén de las usuarias respecto a la confiabilidad hacia la consulta
obstétrica de un Centro de Salud en Lambayeque, 2022
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Nota. Extraido del Cuestionario de Satisfaccion de la usuaria y procesado en el
programa SPSS.

En este aspecto relacionado con el cumplimiento de los compromisos
realizados por la institucion que brinda determinado servicio, la mayor proporcion
de las usuarias (93.33%) expresaron que se tuvo un nivel alto, debido a que,
durante el servicio de consulta obstétrica, recibieron, por parte del personal
involucrado, aquello que se les prometi6 al contactar inicialmente con la institucion.
Por otro lado, un 3.33% afirmé que el nivel fue medio y el otro 3.33% restante
menciond que el nivel fue bajo pues no encontraron en la entrega del servicio

aguello que se les habia sido prometido.
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Figura 10
Nivel de satisfaccion de las usuarias respecto a la validez hacia la consulta
obstétrica de un Centro de Salud en Lambayeque, 2022
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Validez

Nota. Extraido del Cuestionario de Satisfaccién de la usuaria y procesado en el

programa SPSS.

En este aspecto que en el sector salud es vital y se encuentra relacionado
con la manera en la que se brinda el servicio y la competencia mostrada por el
personal, una proporciéon de 91.67% de las usuarias afirmé que el nivel fue alto,
pues se cumplié con sus expectativas con respecto a dichos factores. Por otro lado,
un 5% opino que el nivel fue medio; mientras que el 3.33% restante dio a conocer
que el nivel fue bajo pues no se alcanzé a cumplir lo que ellas esperaban con

relacion a la idoneidad del servicio y de los profesionales involucrados en él.
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Figura 11
Nivel de satisfaccion de las usuarias respecto a la lealtad hacia la consulta
obstétrica de un Centro de Salud en Lambayeque, 2022
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Nota. Extraido del Cuestionario de Satisfaccion de la usuaria y procesado en el
programa SPSS.

En este aspecto relacionado con la capacidad de la institucion de retener a
sus pacientes y formar en ellos un vinculo de lealtad, una proporcion del 93.3% de
las usuarias expreso que el nivel fue alto, pues durante el servicio se desarrollaron
acciones que forjaron en ellas dicho sentimiento consiguiendo que participen
activamente dentro del proceso e, incluso, en actividades externas a él. Por otro
lado, un 3.33% le otorg6 un nivel medio a este aspecto y el otro 3.33% restante
refirid que el nivel fue bajo y no forjaron ningun sentimiento de lealtad hacia el

servicio que se les ofrecio.
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Caracterizacion de las usuarias del consultorio obstétrico de un Centro de

Salud lambayecano, 2022

Para realizar la caracterizacion de las usuarias del servicio obstétrico de un
centro de salud en Lambayeque, para el afio 2022, se llevé a cabo un andlisis
descriptivo de la informacion recopilada en la parte preliminar de los cuestionarios
aplicados.

Tabla 1

Rango etario de las usuarias del consultorio obstétrico de un Centro de Salud
lambayecano, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
De 18 a 24 afnos 14 23,0 23,3
De 25 a 31 afios 21 35,0 58,3
De 32 a 38 afios 15 25,0 83,3
De 39 a 45 afnos 6 10,0 93,3
De 46 a 51 afnos 2 3,3 96,7
De 52 a 59 afios 2 3,3 100,0

Total 60 100,0

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

Asi, entonces, con respecto a la edad de las usuarias, se observo que la
mayor proporcion (35%) se encontraban en el rango etario de 25 a 35 afios; seguido
del rango de 32 a 38 afos, con el 25%. Las usuarias entre los 46 a 52 afios son 2,
representando el 3.3% cada uno; de igual forma para las que se encuentran en el
rango 52 a 59 afos. Las usuarias de menor edad, entre los 18 y 24 afos,
representan el 35% del total; mientras que, las que se encuentran entre 39 y 45

afnos son el 10% de la muestra.
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Tabla 2
Nivel de estudios de las usuarias del consultorio obstétrico de un Centro de Salud

lambayecano, 2022

. , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Primaria incompleta 1 1,7 1,7
Primaria completa 5 8,3 10,0
Secundaria completa 32 53,3 63,3
Superior técnica 15 25,0 88,3
completa
Superior  universitaria 7 11,7 100,0
completa
Total 60 100,0

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa

SPSS.

Sobre el nivel de estudios de las usuarias que asistieron a consulta obstétrica
en un centro de salud lambayecano, se obtuvo una proporcion mayor en el grupo
con nivel secundario completo (53.3%), seguido de aquellas que tienen educacion
superior técnica completa, que representan el 25%. Aquellas con educacién
superior universitaria completa representan el 11.7%. Por dltimo, los grupos con
menor representatividad fueron los de las usuarias con primaria completa (8.3%) y

primaria incompleta (1.7%).
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Tabla 3
Ingreso familiar mensual de las usuarias del consultorio obstétrico e un Centro de
Salud lambayecano, 2022

. , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De 7,021 a 12,660 soles 1 1,7 1,7
mensuales
De 3,971 a 7,020 soles 1 1,7 3,3
mensuales
De 2,481 a 3,970 soles 3 5,0 8,3
mensuales
De 1,301 a 2,480 soles 5 8,3 16,7
mensuales
De 0 a 1,300 soles 50 83,3 100,0
mensuales
Total 60 100,0

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

En relacion con los ingresos mensuales de las usuarias que hicieron uso del
servicio obstétrico de un centro de salud lambayecano, se resolvié que la mayor
parte de ellas percibian un ingreso entre 0 y 1,300 soles al mes (83.3%). Con
porcentajes menores, el 8.3% refirido percibir un ingreso mensual entre 1,301 y
2,480 solesy, el 5%, uno de 2,481 a 3,970 soles al mes. Por ultimo, solo una usuaria
afirmo recibir mensualmente entre 3,971y 7,020 soles y otra, entre 7,021y 12,660

soles; cada grupo representa un 1.7% del total.
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Tabla 4
Frecuencia de visita de las usuarias del consultorio obstétrico de un Centro de Salud
lambayecano, 2022

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Una vez al afo 14 23,3 23,3
AI~ menos dos veces al - 117 350
afno
Una vez cada tres 3 13.3 483
meses
Una vez cada dos 9 15.0 63.3
meses
Una vez al mes 22 36,7 100,0
Total 60 100,0

Nota. Extraido del Cuestionario de Calidad del servicio y procesado en el programa
SPSS.

Referente a la frecuencia con la que las usuarias hicieron uso del servicio de
consulta obstétrica, se observo que la mayor parte de ellas lo hacia una vez al mes
(36.7%), seguido por el grupo que visitaba el consultorio una vez al afio (23.3%). El
15% reveld que acudia una vez cada dos meses y el 13,3%, una vez cada tres
meses. Por ultimo, el 11.7% restante confirm6 una frecuencia de al menos dos

veces al afo.
Contraste de normalidad

Para la determinacion de la presencia o no de normalidad en la informacion
recopilada, se aplico la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov, recomendada
para muestras mayores a 50 unidades, tal como la de esta indagacion.

Tabla 5
Contraste de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0,527 60 0,000
Satisfaccion de la usuaria 0,532 60 0,000

Nota. Extraido del programa SPSS
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El resultado obtenido para esta prueba estadistica fue de 0.527
correspondiente a la variable “calidad del servicio” y 0.532 para la variable
“satisfaccion de la usuaria”. Ambas con significancia p=0.000, lo que se refuta la
hipétesis nula y se confirma la presencia de diferencias entre la distribucion de las
variables analizadas y la normalidad, por lo que no existe homogeneidad. Por ende,
la prueba estadistica para establecer el vinculo entre las variables sera de tipo no

paramétrica, es decir la prueba de Rho de Spearman.

Determinacion de larelacion entre la calidad de atencién y la confiabilidad en
la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano, 2022

Ho: No existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
confiabilidad en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.

Hi: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencién y la
confiabilidad en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.
Tabla 6

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la confiabilidad en la
consulta obstétrica

Calidad del
servicio
Rho de Spearman  Confiabilidad ggr?ggargs * 0.894
P Sig. (bilateral) 0,000
N 60

Nota. Extraido del programa SPSS

Con un porcentaje de significancia del 5% (p < 0.05), se desestima la
hipétesis nula y se confirma la existencia de una relacion entre la calidad de
atencion y la dimension de confiabilidad de la satisfaccion de las usuarias del
servicio de obstetricia de un Centro de Salud en Lambayeque. Es asi que, segun
los resultados obtenidos, la calidad del servicio obstétrico, se relaciona de manera
positiva y alta con la satisfaccién que sientan las usuarias en relaciéon con la

capacidad del mismo para cumplir con lo que ofrece.
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Determinacion de la relacidon entre la calidad de atencion y la validez en la

consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano, 2022

Ho: No existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
validez en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.

Hi: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
validez en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.
Tabla 7

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la validez de la
consulta obstétrica

Calidad del
servicio
Coeficiente de
Rho de Spearman Validez correlacion 0,796
P Sig. (bilateral) 0,000
N 60

Nota. Extraido del programa SPSS

Con un porcentaje de significancia del 5% (p < 0.05), se desestima la
hipétesis nula y se confirma la existencia de una relacion entre la calidad de
atencion y la dimension de validez de la satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia de un Centro de Salud en Lambayeque. Es asi que, segun los resultados
obtenidos, la calidad del servicio obstétrico, se relaciona de manera positiva alta
con la satisfaccion que sientan las usuarias en relacion con el profesionalismo de

los agentes de la salud y su capacidad de cumplir con las expectativas.
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Determinacion de la relacion entre la calidad de atencion y la lealtad en la

consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano, 2022

Ho: No existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
lealtad en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.

Hi: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
lealtad en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.
Tabla 8

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencién y la lealtad a la consulta
obstétrica

Calidad del
servicio
Coeficiente de
Rho de Spearman Lealtad correlacion 0,669
P Sig. (bilateral) 0,000
N 60

Nota. Extraido del programa SPSS

Con un porcentaje de significancia del 5% (p < 0.05), se desestima la
hipétesis nula y se confirma la existencia de una relacion entre la calidad de
atencion y la dimensién de lealtad de la satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia de un Centro de Salud en Lambayeque. Es asi que, segun los resultados
obtenidos, la calidad del servicio obstétrico, se relaciona de manera positiva
moderada con la satisfaccion que sientan las usuarias y su nivel de lealtad para con

el servicio de consulta.
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Establecimiento de la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion

de las usuarias de un Centro de Salud lambayecano, 2022

Ho: No existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
validez en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.

Hi: Existe relacion significativa y directa entre la calidad de atencion y la
validez en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano.
Tabla 9

Correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencién y satisfaccion de las
usuarias

Calidad del
servicio
_ 3 Coef|C|e_n,te de 0.894
Rho de Spearman Satlsfacuon de la cc_)rrela_mon
usuaria Sig. (bilateral) 0,000
N 60

Nota. Extraido del programa SPSS

Con un porcentaje de significancia del 5% (p < 0.05), se desestima la
hipétesis nula y se confirma la existencia de una relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de un Centro de
Salud en Lambayeque. Es asi que, segun los resultados obtenidos, la calidad del
servicio obstétrico, se relaciona de manera positiva alta con la satisfaccion que

sientan las usuarias en relacion el servicio recibido.
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V. DISCUSION

Tras la comprobacién de la existencia de un vinculo entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de las usuarias de un servicio de obstétrico se procede
con la comparacion entre los hallazgos del presente estudio y la literatura previa
descrita en capitulos anteriores; de igual forma con la base teorica relacionada con
el objeto de la investigacion.

Con respecto al primer objetivo especifico, que consistié en caracterizar a
las usuarias del consultorio obstétrico de un Centro de Salud lambayecano para el
afo 2022, se determind que estas se encontraban mayormente en el rango etario
de 25 a 35 afios y con estudios secundarios completos. En el aspecto econémico,
la mayor proporcién de usuarias percibian un ingreso familiar mensual de entre 0 a
1,300 soles. En linea con ello, Akinlusi et al. (2022) y Rahmadhani et al. (2021)
caracterizan de una manera similar a las mujeres nigerianas e indonesias,
respectivamente, que hacen uso del servicio obstétrico, mencionando un rango
etario un poco mayor, siendo la edad promedio en el primer estudio de 37.8 afos
y, en el segundo, entre los 30 y 39 afios. En cuanto a la educacion, el primer autor
afirmo que las usuarias del servicio contaban con educacion terciaria, al igual que
el segundo investigador, quien establecio que la mayoria de las encuestadas tenian
estudios secundarios o universitarios culminados. A nivel de Latinoamérica, Leon
(2019) otorga una caracterizacion de las usuarias de un servicio obstétrico mas
cercano al que se hall6 en esta indagacion, afirmando que la edad promedio de las
mismas era de 25.39 afios y nivel secundario completo. Asi también se descubrio,
en esta investigacion, que las usuarias, principalmente, frecuentaban el servicio una
vez al mes. Sobre ello, el Ministerio de Salud del Pert (2009) enfatiza en la
importancia que existe en la constante asistencia a consulta obstétrica por parte de
las mujeres embarazadas, pues esta representa un punto clave para evitar la
muerte de los niflos por nacer y de las madres.

Sobre el segundo objetivo especifico, consistente en determinar la relacion
entre la calidad de la atencion y la dimension de confiabilidad de la satisfaccion de
las usuarias de una consulta obstétrica en un Centro de Salud lambayecano para
el afio 2022, se reconocio la existencia de un vinculo significativo, positivo y alto
entre la condicion en la que se ofrece el servicio y la dimension mencionada

perteneciente a la satisfaccion de la usuaria, la confiabilidad, relacionada, como
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afirma Hidalgo (2018), con la capacidad de la institucion que ofrece la prestacion
para cumplir con los compromisos establecidos expresados y establecidos con
anterioridad; es decir, “entregar lo que prometen”. De la misma forma, se evidencié
que las usuarias del Centro de Salud en el que se realiz6 la indagacién mostraban
un nivel alto con respecto a la dimension confiabilidad en la calidad del servicio. En
concordancia con ello, Sanchez (2022), ademas de concluir en su investigacion
realizada en la ciudad de Ferrefiafe, Lambayeque, que existe una relacion positiva
entre la condicion de la atencién médica y la complacencia de las usuarias, mostré
que las dimensiones técnico cientifico y humana, asi como su capacidad de realizar
correctamente las responsabilidades que se les ha atribuido dentro del proceso de
atencion obstétrica, sobresalen entre las demas, ocasionando una mayor
satisfaccion en las mujeres que hacen uso de la prestacidon. No obstante,
Rahmadhani et al. (2021) confirmd, en su investigacion en Indonesia que, a
diferencia de los resultados de este estudio, los aspectos relacionados con el
cumplimiento de las expectativas del usuario no tienen un vinculo significativo con
la satisfaccion del mismo; ello, tal vez, porque en dicho contexto y bajo una politica
anti-Covid, no se espera mas de un servicio de consulta obstétrica que la atencion
oportuna y cuidadosa. A nivel tedrico, esto se entiende con base en lo que Torres
y Vasquez (2015) sefialaron acerca de la fundamentaciéon del médico Donabedian
sobre la calidad en la atencion médica, quien confirmaba la existencia de tres
factores clave para la evaluacion de la calidad en un servicio médico, siendo estos:
la estructura, el proceso y los resultados. Si estos mostraban un nivel alto, por
consiguiente, la satisfaccién de las personas que recibian el servicio también seria
alta. Asi también estos autores mostraban las dos perspectivas principales
relacionadas con la confiabilidad de las usuarias hacia la calidad del servicio, que
se denominan técnica e interpersonal; estando la primera relacionada con los
conocimientos y la eficaz ejecucion de las técnicas de atencion por parte del
personal encargado de prestar el servicio. No obstante, la teoria expuesta por
Flores (2017) también hace mella en el asunto. Este autor presenta la “Teoria del
desempeno”, la misma que afirma que la complacencia de un usuario se ve
afectada por los factores relacionados con la dimensién confiabilidad, tales como
las experiencias vividas, tanto previas como del momento mismo, el desempefio de

la atencion y el resultado clinico que se genere tras la prestacion del servicio.
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En atencion al tercer objetivo especifico, que constaba en determinar la
relacion entre la calidad de la atencidn y la dimensién de validez de la satisfaccion
de las usuarias de una consulta obstétrica en un Centro de Salud lambayecano
para el afio 2022, se reconocio la existencia de un vinculo significativo, positivo y
alto entre la condicion en la que se ofrece el servicio y la dimensidon mencionada
perteneciente a la satisfaccion de la usuaria, la validez, relacionada, como afirma
Hidalgo (2018), con la seguridad que poseen los usuarios sobre el servicio brindado
y su capacidad para ofrecer un adecuado servicio de manos de profesionales
competentes y logrando cumplir con las expectativas de los clientes. Asi también,
se evidencio que las usuarias del Centro de Salud en el que se realizo la indagacion
mostraban un nivel alto con respecto a la dimension validez en la calidad del
servicio. Contrario a ello, Akinlusi et al. (2022), quien realizara su investigacion en
Nigeria, expresé que, a pesar de existir un alto grado de satisfaccion de las usuarias
en relacion con la calidad del servicio obstétrico que percibieron, algunos aspectos
como el tiempo de espera y la dilatacidén de los procesos administrativos durante la
atencion, fueron encontrados deficientes y de bajo nivel. En la misma linea, Ledn
(2019) observd en pacientes ecuatorianas de un consultorio obstetra un
descontento con los factores relacionados a la precision de la entrega del servicio
y el momento en el que es entregado, asi como deficiencias en cuanto a la
personalizacion del servicio; sin embargo, los aspectos relacionados con el
conocimiento y la competencia del equipo profesional médico obtuvo una
consideracion alta. Santana (2018) mostré en su estudio que el 58.4% de las
usuarias del servicio obstétrico posicionaba en un nivel medio los aspectos
relacionados con la validez, que hace referencia a la prestacion eficiente del
servicio; considerando, también, que ninguna de ellas clasific6 como mala dicha
dimensidn. La explicacion teorica de ello la dispone Flores (2017) con su propuesta
de “la teoria del logro”, la misma que afirma que la satisfaccion en los usuarios
aparece como resultado de multiples coincidencias entre las expectativas que
fueron creadas previamente y la atencion real que reciben al hacer uso del servicio,
entendiéndose que, a mayor igualdad de la atencidn con las esperanzas, mayor
percepcion positiva y posterior satisfaccion. En la misma linea Akdere et al. (2018)
aseveran que, de entre los factores que mayor influencia tienen sobre la calidad de

un servicio, las dimensiones relacionadas con la capacidad de proporcionar un
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servicio de forma rapida y eficiente; asi como la seguridad percibida con respecto
al conocimiento que poseen los individuos que ofrecen la asistencia, son las que
tienen un enorme grado de influencia sobre la satisfaccion que puedan obtener los
usuarios.

En relacion con el cuarto objetivo especifico, que consistidé en determinar la
relacion entre la calidad de la atencion y la dimension de lealtad de la satisfaccion
de las usuarias de una consulta obstétrica en un Centro de Salud lambayecano
para el afio 2022, se reconocio la existencia de un vinculo significativo, positivo y
moderado entre la condicion en la que se ofrece el servicio y la dimension
mencionada perteneciente a la satisfaccion de la usuaria, la lealtad, relacionada,
como afirma Hidalgo (2018), con la conservacion de los clientes por parte de la
institucion tras haber alcanzado un grado considerable de satisfaccion tras sus
primeros usos. Asi también, se evidencio que las usuarias del Centro de Salud en
el que se realizo la indagacion mostraban un nivel alto con respecto a la dimension
lealtad en la calidad del servicio. Concordante con ello, Mundaca (2022), en su
estudio a nivel local donde establecio la relacion entre la calidad del servicio
obstétrico y la satisfaccion de las usuarias, también determind que la dimension
lealtad mantenia una correlacion alta y significativa con la complacencia de las
mujeres que habian sido participes de la prestacién. Cachique y Barrios (2021), por
su parte, evidenciaron que los aspectos relacionados con la parte afectiva de la
satisfaccion de las usuarias del servicio de consulta obstétrica eran percibidos con
un nivel alto en la mayor proporcion de ellas. Santana (2018) mostro en su estudio
gue el 86,7% de las usuarias del servicio obstétrico posicionaba en un nivel medio
los aspectos relacionados con la lealtad, que hace referencia a las caracteristicas
que establecen si un servidor o usuaria del servicio es fiel a sus responsabilidades
para con la institucion de la que recibe la prestacion; considerando, también, que
solo una de ellas clasific6 como mala dicha dimension. En la teoria al respecto,
Torres y Vasquez (2015), afirman que el médico Donabedian dispuso dos
principales dimensiones de la calidad de un servicio, estas son la técnica y la
interpersonal. Es la segunda de ellas la que se relaciona directamente con la
dimensidn lealtad, puesto que hace referencia al nexo que se genera entre quienes
proveen el servicio y aquellos que lo reciben, considerando los aspectos del

contexto sociocultural donde se desarrolla el acto. De igual forma, Cardenas et al.
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(2019) advierte que la implementacion de una buena calidad en un servicio
prestado por cualquier institucidn tiene como finalidad la satisfaccion del usuario y
posterior fidelizacion. Este sentimiento de lealtad que se genere en el usuario,
entonces, servira para retener a la mayor cantidad de clientes y atraer nuevos.
Referente al objetivo general, que consistio en establecer la relacion entre la
calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias de un Centro de Salud
lambayecano para el afio 2022, se reconocid la existencia de un vinculo
significativo, positivo y alto entre la condicion en la que se ofrece el servicio y la
satisfaccion de las usuarias que perciben la prestacion. Asi también, se evidencié
que las usuarias del Centro de Salud en el que se realizo la indagacion dispusieron
qgue la calidad del servicio de consulta obstétrica se encontraba en un nivel alto,
mientras que su satisfaccion también mostraba el mismo nivel. En concordancia
con ello, multiples estudios a nivel internacional, nacional y local han mostrado la
existencia de esta relacion e influencia. A nivel general, con respecto a los servicios
en salud, Castellon (2019), en Nicaragua; y Sanchez, (2022), Piedra (2019) y
Cordero (2018), a una escala nacional evidenciaron el nivel de calidad de las
prestaciones de topico de medicina y la forma en la que esta se relaciona con la
complacencia que perciben sus usuarios. Dentro del ambito del servicio de atencion
obstétrica o gineco-obstétrica, a nivel internacional, estudios en Nigeria, como el
que realizé Akinlusi et al. (2022); Indonesia, como el de Rahmadhani et al. (2021);
Ecuador, como el de Ledn (2019), también muestran la conexion entre las dos
variables en estudio. En Pera y a nivel local, también se han realizado indagaciones
para comprobar dicha hipétesis, es asi que autores como Apaéstegui (2019),
Sanchez (2022), Mundaca (2022), Vasquez (2020) y Santana (2018) evaluaron
tanto el nivel de calidad del servicio mencionado, resultando en todos ellos en un
nivel entre medio y alto, asi como el nivel de complacencia de las usuarias para con
el mismo, en donde también se evidenciaron resultados entre medio y alto. En la
mayor proporcion de estos estudios, como en la presente indagacion, se utilizo,
para el fin acotado, la metodologia y cuestionario SERVQUAL, o su derivado el
SERVPERF; concertando con lo que, como se explica en Arguello et al. (2020),
disponen Cronin y Taylor, sobre la importancia del enfoque en el desempeiio del
servicio percibido bajo cinco dimensiones con la finalidad de realizar la medicion de

la calidad de la prestacion bajo un enfoque de expectativa y percepcion, y difiriendo
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en cierta medida con lo que afirmaba Kalankesh et al. (2020) sobre la satisfaccion
del usuario, catalogandolo como un fendémeno dificil de determinar; no obstante, se
llega a un acuerdo cuando se dispone que ello es de vital importancia para el éxito
de cualquier organizacion encargada de brindar prestaciones. Al concluir la
presente investigacion y determinar la significancia de la correlacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de las usuarias, se concuerda con lo que Cardenas et
al. (2019) establece cuando afirma que la calidad del servicio es una metodologia
que se ha implementado de manera indistinta en mdultiples instituciones con la
finalidad primordial de complacer a los clientes y conseguir una mayor cantidad de
usuarios.

En cuanto a la investigacion, las principales limitaciones encontradas fueron:
la presencia de un sesgo en la informacion a causa de la aplicacion del cuestionario
por parte del personal investigador que, a su vez, labora dentro del centro de salud.
Asi también, la poca capacidad de generalizar los resultados debido a la diferencia
de las practicas en las diversas partes del pais. Sobre ello ya hablaban Akinlusi et
al. (2022), quienes reconocieron estos limitantes en su investigacion realizada en
Nigeria. Estos autores afirmaron que, debido a la evaluacion especifica e
independientes de las subunidades, los resultados no podrian ser tomados en
cuenta para todos los servicios de salud terciarios en dicho pais. No obstante, este
autor menciona la posibilidad de ampliar la implicancia de la investigacion mediante
la realizacion de investigaciones cualitativas relacionadas con la misma
problematica de estudio, recomendacidén con la que se coincide. Por otro lado,
Piedra (2019) analiza como limitante, el hecho de solo estar dirigida hacia un
servicio detallado dentro de todo el sistema de salud; sin embargo, se considera
que ello ya se aleja demasiado del objeto de estudio establecido para esta

indagacion, por lo que se esta en desacuerdo con ello.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

En atencién al primer objetivo especifico de caracterizar a las usuarias del
consultorio obstétrico de un Centro de Salud de Lambayeque para el afio 2022,
se concluyé que estas son, en su mayoria, mujeres entre los 25 a 35 afios de
edad (35%), con un nivel de estudios secundarios completo (53.3%), ingresos
familiares mensuales entre los 0 y 1,300 soles (83.3%) y con una frecuencia de

visita de al menos una vez al mes (36.7%).

. En atencion al segundo objetivo especifico de determinar la relacion entre la

calidad de atencion y la dimension de confiabilidad de la satisfaccion de las
usuarias en la consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano para el
afio 2022, con una significancia p<0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman de 0.894, se concluy6 que existe un vinculo positivo y alto entre la

variable y la dimensién mencionada.

. En atencion al tercer objetivo especifico de determinar la relacion entre la calidad

de atencion y la dimensién de validez de la satisfaccion de las usuarias en la
consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano para el afio 2022, con
una significancia p<0.000 y un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0.796, se concluy6 que existe un vinculo positivo y alto entre la variable y la

dimension mencionada.

. En atencion al cuarto objetivo especifico de determinar la relacion entre la calidad

de atencién y la dimension de lealtad de la satisfaccion de las usuarias en la
consulta obstétrica de un Centro de Salud lambayecano para el afio 2022, con
una significancia p<0.000 y un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
de 0.669, se concluy6 que existe un vinculo positivo y moderado entre la variable

y la dimension mencionada.

. En atencién al objetivo general de determinar la relacion entre la calidad de

atencion y la satisfaccién de las usuarias en la consulta obstétrica de un Centro
de Salud lambayecano para el afio 2022, con una significancia p<0.000 y un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.894, se concluy6 que existe
un vinculo positivo y alto entre las variables en estudio. Asi mismo, se establecio
gue tanto la calidad del servicio como la satisfaccion de las usuarias tenian un

nivel alto.
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VIl. RECOMENDACIONES

En orden con los objetivos propuestos y hallazgos de la investigacion
realizada se recomienda, a las autoridades gestoras del Centro de salud, en estudio
lo siguiente:

1. Reconocer la caracterizacion de las usuarias que reciben con mayor frecuencia
Su servicio, de tal manera que sus necesidades sean determinadas y tomadas
en cuenta durante el proceso de mejora de la calidad de la prestaciéon. Conocer
a sus usuarias resulta clave para ello.

2. Dado el alto nivel de la satisfaccion de las usuarias relacionado con el aspecto
de confiabilidad en el servicio, mantener y continuar con el perfeccionamiento de
la calidad del mismo, especialmente en la capacidad, responsabilidad y
pertinencia de la atencion del personal médico y de todo el servicio de obstetricia;
asi como en las condiciones de donde se realiza el procedimiento médico.

3. Dado el alto nivel de la satisfaccion de las usuarias relacionado con el aspecto
de validez del servicio, conservar y seguir con el proceso de mejora de la calidad
del mismo, sobre todo en el cumplimiento de las expectativas que las
consumidoras guardan sobre el tiempo, la condicion y la pertinencia de la
prestacion que reciben.

4. Dado el alto nivel de la satisfaccién de las usuarias relacionado con el aspecto
de lealtad hacia el servicio, sostener y persistir con la mejora de la calidad del
mismo, especialmente en la entrega de elementos que permitan la creacion de
un vinculo apropiado entre la entidad y las consumidoras, de manera que la
participacion de estas siga siendo adecuada y constante.

5. Dado el alto nivel de la satisfaccion de las usuarias con la calidad del servicio
ofrecido, evaluar las condiciones que generan dicha complacencia y mantener
los aspectos que vienen desarrollandose de manera adecuada; asi también, es
importante que, en consideracion con la informacién recabada en las encuestas
realizadas, se verifiquen los factores vinculados con la calidad de la prestacion
en materia de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia que presenten alguna falla para, de esa forma, perfeccionar las

condiciones en las que se presenta el servicio de consulta obstétrica.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

NOMBRE

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD
DEL SERVICIO

AUTOR

Chambergo (2022)

ANO

2022

FINALIDAD

Determinar el nivel de la calidad del servicio de obstetricia
de un Centro de Salud en Lambayeque.

APLICACION

Aplicacion: individual o grupal.

Ambito de aplicacion: Usuarias del servicio de obstetricia
de un Centro de Salud en Lambayeque.

Duracién: 25 a 20 minutos aproximadamente.

Este cuestionario posee 25 items, agrupados en cinco
dimensiones. La primera, elementos tangibles, se
enfocard en evaluar la percepcion de la calidad del
espacio y la maquinaria utilizada para la realizacion de la
consulta obstétrica, posee 6 items del 1 al 6; la segunda,
fiabilidad, buscara determinar la credibilidad que genera el
comportamiento del personal, posee 7 items del 7 al 13; la
tercera, capacidad de respuesta estara destinada a medir
la idoneidad del servicio de consulta obstétrica, posee 4
items del 14 al 17; la cuarta, seguridad, evaluara la
confianza que se percibe durante la atencion obstétrica,
posee 5 items del 18 al 22; la dltima, empatia, determinara
la gentileza con la que se comporta el personal que
participa en la consulta obstétrica, posee 3 items del 23 al
25; todas con una valoracion alta, media y baja.

VALIDEZ Y
CONFIABILIDAD

La validez se realiz6 con la colaboracion de tres expertas
en la materia quienes corroboraron la pertinencia del
contenido. Ademas, mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach se obtuvo un nivel de confiabilidad de 0.963.




NOMBRE

CUESTIONARIO  PARA MEDIR LA VARIABLE
SATISFACCION DE LA USUARIA

AUTOR

Chambergo (2022)

ANO

2022

FINALIDAD

Determinar el nivel de satisfaccion de las usuarias del
servicio de obstetricia de un Centro de Salud en
Lambayeque.

APLICACION

Aplicacion: individual o grupal.

Ambito de aplicacion: Usuarias del servicio de obstetricia
de un Centro de Salud en Lambayeque.

Duracién: 25 a 20 minutos aproximadamente.

Este cuestionario posee 19 items, agrupados en tres
dimensiones. La primera, confiabilidad, se enfocara en
evaluar la confianza que genera el servicio obstétrico en
las usuarias, posee 8 items del 1 al 8; la segunda, validez,
buscara determinar la aceptacion de las usuarias frente al
servicio obstétrico, posee 6 items del 9 al 14; la ultima,
lealtad estard destinada a medir la fidelidad de las
usuarias para con el servicio obstétrico, posee 5 items del
15 al 19; todas con una valoracion alta, media y baja.

VALIDEZY
CONFIABILIDAD

La validez se realizé con la colaboraciéon de tres expertas
en la materia quienes corroboraron la pertinencia del
contenido. Ademas, mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach se obtuvo un nivel de confiabilidad de 0.856.




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Sra. o Srta.:

INSTRUCCIONES:
Responda las siguientes preguntas marcando la alternativa que le parezca correcta o
llenando el espacio en blanco segln corresponda.

I. ¢En qué rango se encuentra su edad?

a) 18 a 24 afios.
b) 25 a 31 afios.
c) 32 a 38 afios.
d) 39 a45 afios.
e) 46 a 52 afios.
f) 52 a 59 afios.

[I. ¢Cual es su nivel de estudios?

a) Primaria incompleta.

b) Primaria completa.

c) Secundaria completa.

d) Superior técnica completa.

€) Superior universitaria completa.
f) Posgrado.

lll. En promedio, ¢a cuanto asciende su ingreso familiar mensual?

a) 12,661 soles mensuales a mas.
b) 7,021 — 12,660 soles mensuales.
c) 3,971 - 7,020 soles mensuales.
d) 2,481 — 3,970 soles mensuales.
e) 1,301 - 2,480 soles mensuales.
f) 0- 1,300 soles mensuales.

IV.¢ Con qué frecuencia visita el servicio de obstetricia de este centro de salud?

a) Unavez al afio.

b) Al menos dos veces al afio.
¢) Unavez cada tres meses.
d) Una vez cada dos meses.
e) Unavez al mes.

f) Al menos dos veces al mes.

A continuacion, se le presentan unas afirmaciones. Se desea conocer el nivel de
aceptacion que tiene ante ellas, segun la escala que se muestra a continuacion.

1 2 3 4 5

Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo acuerdo




Debe marcar con un aspa (X) bajo el nUmero que coincide con su opinidon. Se garantiza
gue sus respuestas seran tratadas de forma anénima y confidencial. En caso de presentar
alguna duda, puede realizar la consulta respectiva a la investigadora.

OPCIONES DE
N° ITEMS RESPUESTA
1] 2]3]4]5

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
El consultorio de obstetricia es agradable y guarda
privacidad.

2 El consultorio de obstetricia esta limpio y ventilado.

El consultorio de obstetricia cuenta con material

3 . .
informativo.

4 El equipo utilizado en la consulta obstétrica se
encuentra en buen estado.

5 El equipo utilizado en la consulta obstétrica es

moderno y de Ultima tecnologia.

El personal de atencion del servicio de obstetricia
6 | suele tener una buena presentacion (buena
imagen).

DIMENSION 2: FIABILIDAD

El personal orientador explica de manera clara y

sencilla los pasos para recibir la atencion obstétrica.

8 En caso de tener alguna duda, el personal médico
la resuelve con una respuesta clara y sencilla.

9 La atencién obstétrica se realizé6 en el horario
correspondiente.

10 La atencién obstétrica se realiz6 respetando el

orden de llegada.

La atencidén obstétrica se realiz6 respetando los
11 | protocolos de bioseguridad para evitar el contagio
de Covid-19.

En caso de no poder asistir de manera presencial,

12 la atencion obstétrica va al domicilio de la paciente.

13 El se_rvicio cumple con las expectativas de las
usuarias.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

14 La atencion que se recibe en la admision es rapida
y adecuada.

15 La atencién gue se recibe en la toma de muestras
es rapida y adecuada.

16 La atencion del personal del servicio de obstetricia
demora el tiempo necesario y es adecuada.

17 La atencion del personal médico demora el tiempo
necesario y es adecuada.
DIMENSION 4: SEGURIDAD
Durante la atencidn obstétrica, el personal médico

18 : o :
respeta la confidencialidad de la paciente.

19 Durante la atencién obstétrica, el personal médico

inspira confianza.




20

Durante la atencién obstétrica, el personal médico
realiza un examen completo y minucioso.

21

Durante la atencion obstétrica, el personal médico
es capaz de responder sus dudas.

22

Durante la atencién obstétrica, el personal médico
cumple con los protocolos de bioseguridad para
evitar el contagio de Covid-19.

DIMENSION 5: EMPATIA

23

El personal que patrticipa en la atencién obstétrica
trata con amabilidad, respeto y paciencia a las
usuarias.

24

El personal que patrticipa en la atencidn obstétrica
muestra interés en la resolucién de dudas o quejas.

25

El personal que participa en la atencion obstétrica
explica con palabras sencillas y con interés los
procedimientos realizados.




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DE
LA USUARIA

Sra. o Srta.:

INSTRUCCIONES:
A continuacion, se le presentan unas afirmaciones. Se desea conocer el nivel de
aceptacion que tiene ante ellas, segun la escala que se muestra a continuacion.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Debe marcar con un aspa (X) bajo el nimero que coincide con su opinidon. Se garantiza
gue sus respuestas seran tratadas de forma anénima y confidencial. En caso de presentar
alguna duda, puede realizar la consulta respectiva a la investigadora.

OPCIONES DE
Ne° I'TEMS RESPUESTA

1 213 |4 |5

DIMENSION 1: CONFIABILIDAD

Considero que el personal del servicio de obstetricia
1 es responsable y cumple con la realizaciéon de su
labor.

Considero que el personal médico es responsable y

2
cumple con su labor.

3 El personal del servicio de obstetricia me brinda
seguridad al momento de la atencién.

4 El personal médico me brinda seguridad al

momento de la atencion.

Considero que el personal del servicio de obstetricia
5 realiza su labor con mucho cuidado y cumpliendo
los protocolos de bioseguridad.

Considero que el personal médico realiza su labor
6 con mucho cuidado y cumpliendo los protocolos de
bioseguridad.

Considero que el consultorio de obstetricia es
cémodo y limpio.

Considero que el consultorio de obstetricia esta
8 | correctamente ambientado para guardar los
protocolos de bioseguridad.

DIMENSION 2: VALIDEZ

Considero que la labor realizada por el personal del
servicio de obstetricia es adecuada y de calidad.
Considero que la labor realizada por el personal
médico es adecuada y de calidad.

10




Considero que el tiempo que demora el personal del

11 | servicio de obstetricia en realizar su labor es el
correcto.

12 Considero que el tiempo que demora el personal
médico en realizar su labor es el correcto.
Considero que, en conjunto, el servicio recibido es

13 :
de calidad.

14 Considero que, en conjunto, el servicio recibido
cumple con mis expectativas.

DIMENSION 3: LEALTAD

15 | Cumplo con acudir puntualmente a mis citas.

16 Cumplo con guardar los protocolos de bioseguridad
durante el proceso de atencidn obstétrica.

17 Yo participo activamente de las actividades
programadas por el servicio de obstetricia

18 Trato con respeto al personal que participa durante
mi proceso de atencion obstétrica.

19 Me encuentro motivada frente a la atencion

obstétrica recibida.
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccidn de las usuarnas atenckdas en consultono obstétrico de un Centro de Salud de Lambayeque

CRITERIDS DF EVALUACION
rrireR RELACION
RELACON | RELACION
NORR— e ENTRE LA | ENTRELA | RELACKN kmg' OBSERVACIONES Y10 RECOMENDACIONE S
ARMBLE Y DIMENSION
¥ 4 VEL | NOCADOR Y RESPUESTA (v
Lm moicADos | FLITEM -;;M
— | - ae— V[ M| S w] s w § NO |
1 Cons:dero que ¢l personal del senvicio de obsiet'cia es responsable | ¢ X
Cumplimento del | y cumple con larealizacon de sy labor ) | x| X
Servcio 2 Conmdero que of personal medco s responsable y cumple con su
iabor JULS x x x X
3 © personal 06l servico de obstetica me brinda segundad &
Segundadenel  moment de la stencidn L X x »
sevco l:ammmmmu\ondmahm * X X X
5 Consiero que o personal del senico de obstetncia realiza su labor
Rgorensl | Con mucho cudado y cumpenda los protocolos de bioseguridad X X o
Senncio 6 Conpdero Que o persona médco regiiza su labor con mucho
— cwidado y cumpliendo 05 Protocolos de biosegundad x  |X X X
Disposicion 7 Consinero que ol consutono oe 0bSEENNCIa es comodo y impo X X )< X
YeMEd s Concdeo Que @ Consulono de cbSletiC €St CoMmectaments
IO | ambventado para quardar 1os protocoios de bosegundad X X X X
9 Consdero gue la labor reaizada por o personal 08 senvicio de ===
Cabdadenel | obstetncia es adecuada y de cahdad 1 X X X
SENNO0 10. Consioerc que |a ladbor realizada por & personal MAdGCO es ¥
| a0ecuada y de cakcad X X X
{ [H Considers que & dempo que demora el personal del Senico oe
Efcencaenel | obsitncia en resluar sy kador es el comect X ¥ X X
S0 12 Consdern que & 5empo que 0emora el personal medico en reakzar -
Jw_lnandm» . x X
113 Considero que_ on conunip, &l senacio recitndo &5 de cakdad. ¥ ¥ X
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‘I"'ﬂ: 14 Consderd que en conunid. & Sarvicio recitedo Cumple con mis
o expectatvas x X ¥
Compromso e .js Cemplo con acude purtuaimente 3 mes oltas. X X
Wusera 6 Compo con guarda o8 protcoos de bosegundad durane o
____Process Ge encon obswca X X x
avatels 17 Yo pascpo achvamente de las actvidades programadas por of
t servion de obsaetoa X x X
Amcoen 18 Trm con mespet @ pensondl Que prica Guanie M proceso 0
L Gsuae  sencon chsetca T X X
""‘:‘t 16 Me eacumt motvada berte 3 3 encon cbsICa rechida. | o X X
’
Grado y Nombre Oel Experto yoa/n'q Moria ;d/no]a/a A y- 2
Firma cel experto aj&
. o Beradl
cor.

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccién de las usuanas atendidas en consultorio obstétnco
de un Centro de Salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para medir la vanable satisfaccion de la usuana.

3. TESISTA:
Br.. Catya Guissela Chambergo Rodriguez.

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | X NO

Chiclayo, ..... de mayo de 2022

;cov.om ¢

Firma/DNI :
EXPERTO s




Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

Magister en Gerencia de Servicios de Salud
Fecha de diploma: 23/06/2004

ALMEYDA ZAMBRANO. MARIA MAGDALENA Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO HEREDIA
-- PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (**¥)

MAGISTER EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD
Fecha de diploma: 23/06/2004

ALMEYDA ZAMBRANO, MARIA MAGDALENA Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO HEREDIA
DNI19231530 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




EXPERTA 02

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico de un Centro de Salud de Lambayeque.

personal

25 Durante la atencion obstétrica, el personal médico es capaz de responder sus dudas.

CRITERIOS DE EVALUACION
u | 3 RELACION | RELACION . RELACION
2| @ iTEMS ENTRELA | ENTRELA | RELACION |ENTREELITEMY | 0BSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
= & INDICADOR VARIABLEY | DIMENSION ENTREEL | LA OPCION DE
< § LA YEL INDICADOR'Y | RESPUESTA (Ver
A ELITEM instrumento
DIMENSION | INDICADOR detallado adunto)
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
5 5. El consultorio de obstetricia es agradable y guarda privacidad. X X X X
D Situacion de las : = e -
= : : 6. El consultorio de obstetricia esta limpio y ventilado. X X X X
2 instalaciones - — — -
S 7. El consultorio de obstetricia cuenta con material informativo. X X X X
é e < 8. El equipo utilizado en la consulta obstétrica se encuentra en buen estado. X X X X
51 Situacion del equipo n N — o >
£ 9. El equipo utilizado en la consulta obstétrica es moderno y de (ltima tecnologia. X X X X
o = == =
Situacion del personal 10. El pt_a'rsonal de' atencion del servicio de obstetricia suele tener una buena X X X X
presentacion (buena imagen).
11. El personal orientador explica de manera clara y sencilla los pasos para recibir la X X X X
Experiencia con el atencion obstétrica.
personal 12. En caso de tener alguna duda, el personal médico la resuelve con una respuesta X X X X
claray sencilla.
- g 13. La atencion obstétrica se realizo en el horario correspondiente. X X X X
-‘§ = 14. La atencion obstétrica se realizo respetando el orden de llegada. X X X X
| = Experienciaconel | 15. L2 atencion obstétrica se realizo respetando los protocolos de bioseguridad para | X X X X
3 servicio evitar el contagio de Covid-19.
§ 16. En caso de no poder asistir de manera presencial, la atencion obstétrica va al | X X X X
5 domicilio de la paciente.
e 17. El servicio cumple con las expectativas de las usuarias. X X X X
8 Capacidad 18. La atencion que se recibe en la admision es rapida y adecuada. X X X X
< S o
8 g administrativa 19. La atencion que se recibe en la toma de muestras es rapida y adecuada. X X X X
g 2 20. La atencion del personal del servicio de obstefricia demora el tiempo necesario y es X X X X
& 8| Capacidaddela | ,4ecuada
8 s 3
dlencion 21. La atencion del personal médico demora el tiempo necesario y es adecuada. X X X X
22 Durante la atencion obstétrica, el personal médico respeta la confidencialidad de la X X X X
° paciente.
§ Actitud del personal | 23. Durante la atencion obstétrica, el personal médico inspira confianza. X X X X
S 24 Durante la atencion obstétrica, el personal médico realiza un examen completo y X X X X
3 minucioso.
Conocimiento del X X X X
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Cumplimiento de las | 26. Durante la atencion obstétrica, el personal médico cumple con los protocolos de | X X X
medidas de seguridad | bioseguridad para evitar el contagio de Covid-19.
Trato durante la 27. El personal que participa en la atencion obstétrica trata con amabilidad, respetoy | X X X
© atencion paciencia a las L i
g Trato ante dudas y/o | 28. El personal que participa en |a atencion obstétrica muestra interés en la resolucion X X X
E quejas de dudas 0 quejas.
L 29. El personal que participa en la atencion obstétrica explica con palabras sencillas y X X X
Trato comunicativo con interés los procedimientos realizados.

Grado y Nombre del Experto : Mag. Filomela Nufez Cabrera

Firma del experto

[a Niiriez Cabrera
COP 11048

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencién y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico
de un Centro de Salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la variable satisfaccion de la usuaria.

3. TESISTA:
Br.: Catya Guissela Chambergo Rodriguez.

4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S [Z NO

Chiclayo, 26 de mayo de 2022
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EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico de un Centro de Salud de Lambayeque.

CRITERIOS DE EVALUACION
z . - RELACION
THEES] RELACION | RELACION ” p
2| 2 iTEMS ENTRELA | ENTRELA | RELACION |ENTREELITEMY | 0BSFRVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
| & INDICADOR VARIABLEY |DiMENsion | ENTREEL | LA OPCION DE
< § A YEL INDICADOR Y (RESPUESTA (Ver
A ELITEM instrumento
DIMENSION | INDICADOR detallado adfuni)
Si| NO | S| NO S [ NO| S NO
1. Considero que el personal del servicio de obstetricia es responsable | X X X X
Cumplimento del | y cumple con la realizacion de su labor.
servicio 2. Considero que el personal médico es responsable y cumpleconsu | X X X X
labor.
3. El personal del servicio de obstetricia me brinda seguridad al | X X X X
) Seguridad enel | momento de la atencion.
% SEVIcIO 4. El personal médico me brinda seguridad al momento de la atencion. X X X X
©
“g 5. Considero que el personal del servicio de obstetricia realiza su labor | X X X X
s| © Rigor en el con mucho cuidado y cumpliendo los protocolos de bioseguridad.
§ servicio 6. Considero que el personal médico realiza su labor con mucho | X X X X
o] cuidado y cumpliendo los protocolos de bioseguridad.
©
g Disposicion 7. Considero que el consultorio de obstetricia es comodo y limpio. X X X X
s fregte ? 8. Considero que el consultorio de obstetricia esta comectamente | X X X X
8 ambiente ambientado para guardar los protocolos de bioseguridad.
o) 9. Considero que la labor realizada por el personal del servicio de | X X X X
3 Calidad en el obstetricia es adecuada y de calidad.
servicio 10. Considero que la labor realizada por el personal médico es | X X X X
adecuada y de calidad.
o 11. Considero que el tiempo que demora el personal del servicio de | X X X X
% Eficienciaenel | obstetricia en realizar su labor es el comrecto.
> servicio 12. Considero que el tiempo que demora el personal médico enrealizar | X X X X
su labor es el correcto.
Disposicion ante | 13. Considero que, en conjunto, el servicio recibido es de calidad. X X X X
la entrega del ™34 Gonsidero que, en conjunto, el servicio recibido cumple con mis | X X X X
SEISIo expectativas.
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) 15. Cumplo con acudir puntuaimente a mis citas. X X X
Compromiso de
la usuaria 16. Cumplo con guardar los protocolos de bioseguridad durante el | X X X
proceso de atencidn obstétrica.

E Pa;mp:mrn 17. Yo participo activamente de las actividades programadas por el A X X

§ " uI::ari: " servicio de obstetricia
Actitud de la 18. Trato con respeto al personal que participa durante mi proceso de | X X X

usuaria atencion obstétrica.

Motln:l:rr;ade - 19. Me encuentro motivada frente a la atencion obstétrica recibida. A X %

Grado y Nombre del Experto : Mag. Filomela Nunez Cabrera

ela Niiriez Cabrera
COP 11048

7%

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencién y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico
de un Centro de Salud de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la variable satisfaccion de la usuaria.

3. TESISTA:
Br.: Catya Guissela Chambergo Rodriguez.

4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S [Z NO

Chiclayo, 26 de mayo de 2022

) YA
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4* et
a

DNI 16691454 HUELLA
EXPERTO




REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduac

NUNEZ CABRERA, LICENCIADO EN OBSTETRICIA UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
FILOMELA Fecha de diploma: 22/04/1998 CHICLAYO
DNI 16691454 Modalidad de estudios: - PERU
NUNEZ CABRERA, LICENCIADA EN OBSTETRICLA UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
FILOMELA Fecha de diploma: 22/04/1998 CHICLAYO
DNI 16691454 Modalidad de estudios: - PERU
BACHILLER EN OBSTETRICIA
NUNEZ CABRERA. :; ‘::]fd::‘:“"“‘ do.7/1. 1996 UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
FILOMELA o ¢ estudios: - CHICLAYO
914 7
DNT16691454 Fecha matricula: Sin informacién (**¥) PERU
Fecha egreso: Sin informacién (***)
SEGUNDA ESPECIALIDAD EN PROMOCION Y PREVENCION EN ITS-VIH-SIDA Y CANCER DE CUELLO
. UTERINO )
NUNEZ CABRERA, Fecha de diploma: 17/10/2013 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
FILOMENA Modalidad de estudios: - VALLEJO
DNI 16691454 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

NUNEZ CABRERA,

FILOMELA
DNI 16691454

MAESTRO CON MENCION EN: GERENCIA EN SERVICIOS DE SALUD
Fecha de diploma: 24/01/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/07/2015
Fecha egreso: 30/04/2017

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
CHICLAYO
PERU




EXPERTA 03

W UNIVERS!DAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccion de las usvanas atendidas en consullorio obstétnco de un Centro de Salud de Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
RELACION | RELACION ACION
IOICADOR e enmn | Exaes | eOt EYTTLEIERY | ORSERACONES YO RECOUENDACONES
varame v |owenson | (STES |
LA YEL EL TEM nn—.m
DIMENSION | NDICADOR
NO | S| WO | sl W™ L)
: 5 Elconsuiono 0 cbsietron es agradable y guarda prvacdad - ¥ ¥ ¥
' S e |6 1 conauono oe ctmtewncs ests empeo y vk v x X x
T8 G0 chstetce cusnta Con msteral noMmatve X x X X
ostadc
. :gmm-\hmm-m-uw X x x X |
| ) 8uE0 w200 an 8 consulla RAECa 0 modema y de UNTA WG X X X X __‘
10 € pemonal Se nlercon Gel seric o e Juc tenel e buere
Sacen der parsonal arycion (Dyans smagen) X X « ¥ {
11 1 porsonsl Onertadcr exghca do Tanera clara y sencila 108 pasca para rechi | ' P ]
Exparenca con el | atanaon obsietica X LS
pomonal 12 £n caso 90 lever aiguna s & porsonal MEdCO A Msutive CON Una TRSOURSS B
= | clompsencis X X X =
| l]ummuwmdwm X X 4 x
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| ovaw ol corgo oo Cov 19 - A X = —«‘
16 En caso 0a no poder asaty 3e manen pr L] we X
oo g &8 paciente X X L o v,i
LY Bservioo cumple con e copectativas Jo s usaaras X . X N ]
8 Capacoad 18 L stoncon que 36 ocha on la admeon on tagde y adocuade B X x x “—‘l
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Bhocion del pemanal del KerCED e COMINCAS Jarmond of VI necesano y o5 ==
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico
de un Centro de Salud de Lambayeque

2. NOCMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para medir la variable calidad de atencion.

3. TESISTA:
Catya Guissela Chambergo Rodriguez.

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| X NO

Chiclayo, ..... de mayo de 2022

|
|

”

CMDTE e |

Firma/DNI : '
EXPERTO HUELLA
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencion y satisfaccién de las usuanas afendidas en consultono obstétrico de un Centro de Salud de Lambayeque

T

CRITERIOS D EVALLACION ]
RELACON | RELACION | RELACICN “
INOICADOR s ENTRELA | ENTRE LA m}mﬂ' OBSERVACIONES YO RECOMENDACIONES |
|VARIABLE Y | OMENSION | s n0R ¥ [RESPUESTA (Ver
| A YEL ELMEM | rerumes
DRENSION | MOICADOR | | somtnd sy |
Sy wo [ S wo]| STw §] w
1. Considero que el personal del senvico de obstetricia es responsable X X X
Cumplimento del Ly e con (a realizacion de su labor ‘ X
SENICIo 2 que el parsonal médico es responsable y cumple con su X X & "
g 3medwmmmmwmmawwdd '
Segundadenel | momento de la atencion. i ¥ X X % =
S8MC0 | 4 1 personal medico me brinda segundad al momentn de la aencion. X X X
5 Considero que o personal del servicio de obsletncia reaiza su labor '
i Rigorenel | con mucho cudado y cumphendo los protocolos de bosegundad. X X X X
senvicio ecmmdmwmwmwlabwmmm
-: iy ﬁudaﬁywmmmmudos«ww | X X X X
Disposiadn | 7. Considero que el consultono de obstetncia es comodo y kmpio X X | x X
; fente & towwbqudwmdeouwmmm’- :
amben | ambientado para guardar 105 protocokos de biosegundad x| X X X ]
9 Considero que La labor realizada por el personal del senicio de ;
Calidadenel | obstetncia es adecuada y de calidad X | X X x
SenIcio 10 Consdero que la labor reazada por el personal médco es " 1
adecuadaydecalidad X | x X |
" mmdmumadmwma
Eficiencia en el twﬂny_wlgegdmm X ¥ X X
senvico 12 Comderoudummmadpumdmuomm
_ |sulboreselcorecy X x X i meo
1 Commrowe &n conjunto, elmreabdosac&lad ¥ X X
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EXPERTO EVALUADOR

Duposiatn snte 14, Considero Que, en conpnio, & sermcio recitedo cumple con mis
bonnpdd ”mmm * ¥
: —— 1SCuwloconMMwnwlumahs ©
la usuania 16. Cumplo con guardar los protocoios de biosegundad durante el
proceso de atencion obsietnca. R * :
J | Fedcpeiia 17Yoputupomnoelnmvmdespfwmwal I
3 mh sennco de obstetnca x x
Actitudde la | 18 Tralo con respeto al personal que parbcipa durante mi proceso de " 2 ]
_usw'u atencion obstetnca
MORA00N 06 10 | 10 Lue sncueno motada rente 2 la atencion cbstética recbxda “ |
Grado y Nombre del Experto May. H/Aymvhr MQ//ay M,éuo Aarsia
Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias atendidas en consultorio obstétrico
de un Centro de Salud de Lambayeque.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la variable satisfaccion de la usuaria.

. TESISTA:

Br.. Catya Guissela Chambergo Rodriguez.

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, ..... de mayo de 2022

1

. 00114 /M’/z.f ¥ A
Waf Amzl A
Firma/ONI ™

EXPERTO HUELLA




REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Tit

Instity

ARELLANO AYASTA, MILAGRITOS DEL PILAR
DNI 16693125

SEGUNDA ESPECIALIDAD

CON MENCION EN POBLACION Y DESARROLLO
Fecha de diploma: 03/12/14

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
PERU

ARELLANO AYASTA, MILAGRITOS DEL PILAR
DNI 16693125

MAESTRA EN CIENCIAS
GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD
Fecha de diploma: 03/07/2002

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRORUIZ GALLO
PERU

ARELLANO AYASTA, MILAGRITOS DEL PILAR
DNI 16693125

BACHILLER EN OBSTETRICIA
Fecha de diploma: 2300595
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (**%)

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
PERU

ARELLANO AYASTA, MILAGRITOS DEL PILAR
DNI 16693125

LICENCIADA EN OBSTETRICIA
Fecha de diploma: 12/04/96
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
PERU

ARELLANO AYASTA, MILAGRITOS DEL PILAR
DNI 16693125

BACHILLER EN EDUCACION SECUNDARIA
Fecha de diploma: 11/05/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/01/2015
Fecha egreso: 31/12/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU




RESULTADOS DE CONFIABILIDAD

INSTRUMENTO 1: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Valido 30 100,0

Casos Excluido 0 0,0
Total 30 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.963 25
Estadisticas de total de elemento
Media de escala si el Varianza de escala si c L Alfa de Cronbach si el
orrelacion total de
elemento se ha el elemento se ha elementos correqida elemento se ha
suprimido suprimido g suprimido

P11 96,70 55,597 0,776 0,961
P2 1 96,77 53,564 0,957 0,959
P31 97,53 57,982 0,822 0,961
P4 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P5 1 96,73 53,995 0,944 0,959
P6 1 95,87 57,430 0,657 0,962
P7 1 96,63 61,895 0,000 0,965
P8 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P9 1 97,23 58,530 0,282 0,968
P10 1 96,83 57,868 0,624 0,962
P11 1 95,87 57,430 0,657 0,962
P12 1 97,33 58,437 0,455 0,964
P13 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P14 1 96,73 53,995 0,944 0,959
P15 1 96,63 61,895 0,000 0,965
P16 1 96,73 53,995 0,944 0,959
P17 1 96,67 56,920 0,640 0,962
P18 1 95,87 57,430 0,657 0,962
P19 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P20 1 96,77 53,564 0,957 0,959
P21 1 96,73 53,995 0,944 0,959
P22 1 95,83 57,868 0,624 0,962
P23 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P24 1 96,53 57,982 0,822 0,961
P25 1 96,53 57,982 0,822 0,961




INSTRUMENTO 2: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DE
LA USUARIA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido 0 0,0
Total 30 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.856 25

Estadisticas de total de elemento

e clnael | variniatesseint | comeain ol ge | A e Crosbct el
S - elementos corregida A

suprimido suprimido suprimido
P1 2 68,17 24,489 0,822 0,829
P2 2 68,00 26,414 0,671 0,839
P3 2 68,47 27,430 0,682 0,841
P4 2 68,23 29,978 0,269 0,856
P5 2 68,83 27,592 0,766 0,840
P6 2 68,40 22,662 0,978 0,817
P7 2 68,30 29,114 0,203 0,864
P8 2 68,30 29,114 0,203 0,864
P9 2 68,23 29,978 0,269 0,856
P10 2 67,83 27,592 0,766 0,840
P11 2 68,83 27,592 0,766 0,840
P12 2 68,00 26,414 0,671 0,839
P13 2 68,47 27,430 0,682 0,841
P14 2 68,63 26,033 0,962 0,829
P15 2 67,47 33,913 -0,504 0,883
P16 2 67,70 31,252 -0,047 0,867
P17 2 69,23 29,978 0,269 0,856
P18 2 67,47 33,913 -0,504 0,883
P19 2 68,63 26,033 0,962 0,829




CONSENTIMIENTO INFORMADO

Buenos dias/tardes

Mi nombre es Catya Guissela Chambergo Rodriguez. Le saludo, atentamente, en calidad
de maestranda en la mencién de Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad
César Vallejo. Actualmente me encuentro realizando una investigacién con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccién de las usuarias
de la consulta obstétrica de un Centro de Salud en Lambayeque en el contexto de un
escenario de pandemia por Covid-19, para el afio 2022. El propésito de este documento
es informarle sobre lo mencionado anteriormente y solicitarle su consentimiento para
participar del estudio. De aceptar, yo, como investigadora a cargo, conservaré una copia
firmada de este documento, mientras usted mantendra la copia original.

La encuesta tendra una duracion aproximada entre 30 a 45 minutos. Su participacion sera
completamente voluntaria y podré ser interrumpida en cualquier momento sin que ello
signifique un perjuicio para usted. Asi también, participar de ella no le generara ningan
inconveniente en algln aspecto particular. Si tuviese alguna duda sobre el estudio,
puede formularla con total libertad a la investigadora cuando usted lo estime conveniente.

Su identidad serd tratada de manera andénima, es decir, nadie mas que la misma
encuestada conocera la identidad de quien complet6é los cuestionarios. Asi también, la
informacién obtenida sera analizada de manera conjunta con la de las demas participantes
y servird para la elaboracion del estudio mencionado al inicio y/u otras investigaciones
dentro del campo académico que lo tenga como base; por lo que informacion sera
conservada por un periodo de un afio, contado desde la publicacion de los resultados;
siendo, la investigadora, responsable por ella.

Al concluir la investigacion, si usted brinda su correo electrénico, recibir4 un resumen con
los resultados obtenidos y sera informado sobre la fecha de sustentacion de la
investigacion y la forma de acceder a ella, en caso de ser realizada de manera publica.
Asimismo, para cualquier consulta sobre aspectos éticos puede comunicarse con la
investigadora a cargo.

Si usted esta de acuerdo con lo redactado, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma de lainvestigadora:




