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Resumen

En el presente estudio sobre calidad de atencion y satisfaccion de
pacientes que acuden a un centro de salud de Abancay - 2022, el objetivo fue
determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de pacientes que asisten
al servicio obstétrico de un centro de Abancay - 2022. El método aplicado es de tipo
basico, método de diseno es correlacion de enfoque cuantitativo, tiene una muestra de
54 pacientes, para el presente estudio se trabajé con técnica de encuesta y como
herramienta se realizé cuestionario para analizar los datos se aplicd la tabla de
frecuencias, concluyendo que entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del
usuario, la significancia del -p-valor es de 0.000 y el coeficiente de correlacién es de
0.606, demostrando una correlacion positiva moderada, confirmando que con la
calidad de atencion de los buenos servicios, se mejora la satisfaccidon y aceptacion de

la poblacion.
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Abstract

In the present study on quality of care and satisfaction of patients attending a health
center in Abancay -2022, the objective was to determine the relationship between
quality of care and satisfaction of patients attending the obstetric service of a center
in Abancay — 2022. The applied method is of the basic type, the design method is
quantitative approach correlation, it has a sample of 54 patients, for the present study
we worked with a survery technique and as a tool a questionnaire was carried out to
analyze the data ,the table of frequencies,concluding that between the variables
quality of care and user satisfactipn, the significance of the p-value is 0.00 and the
correlation, coefficient is 0.606, showing a moderate positive correlation, confirming
that with the quality of care of the good services,the satisfaction,and acceptance of

the population is improved.

Keywords: Quality of care, patient, satisfaction
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. INTRODUCCION

Para la OMS, refirié que la calidad en referencia a la salud, se traté de aquellos
cuidados que un profesional debe mantener durante una atenciéon con un “Excelencia
profesional de alto grado, buscando riesgos minimos y la obtencion de resultados de
salud positivos para los pacientes”, teniendo en cuenta todos los recursos para que
esta sea llevada con eficiencia, ya que el usuario merece una atencion donde se lleve
a cabo todos los procedimientos correctos, de igual manera hace mencién a la calidad
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020). Para Arulkumaran (2021) en los ultimos afios
se ha priorizado este el indicador de calidad como unos de los principales objetivos en
la atencion, ya que este tuvo que llevarse de forma eficaz y segura para el paciente.
Asimismo, Kruk et al. (2018) hace mencion que en salud se estd mejorando, en
aquellas naciones de ingresos medianos y bajos pero, sin embargo, sigue existiendo
mucha deficiencia en muchas instituciones de salud, la cual es importante que todo el
equipo participe en mejorar la atencion para el beneficio de la misma institucion y del

usuario.

En el ambito del mundo, en diversas investigaciones relacionadas con la calidad
de la atencidn y satisfaccion en Cartagena, hall6é que el 84% de las usuarias se sienten
conformes con la atencién que reciben por parte del profesional, sin embargo, existe
un bajo porcentaje del 10% que refieren estar insatisfechas siendo un rubro de
gestantes. En otra investigacion en México por Doubova et al. (2019) se hallaron
algunas de las experiencias negativas que los pacientes habian tenido en las consultas,
siendo las de mayor referencia el turno de espera amplio (40%), la inexactitud de aseo
del centro de atencion (20%) y la ausencia de evaluacioén clinica en la consulta (25%).

(Nifo, 2019), en el Peru, Nino, en su estudio del afio 2019, con respecto al 2017,
evalué en su investigacion que muchas personas no asisten a los servicios de
salubridad, siendo una de las razones la “baja calidad en la atencion como uno de los
principales motivos de inasistencia”. Es asi que se encontré un 14% de individuos que
no manejan los servicios de salud a pesar de que tiene diversos problemas de salud,
lo cual hacen mencion que uno de los motivos fue la “deficiencia de calidad de atencion

que encontraron en atenciones anteriores, los que los llevo a ya no volver para



atenderse” (Nifio, 2019). En el 2019, en otro estudio, se dio a conocer que un porcentaje
mayor al 80% no conocian todos las areas que ofrece Es Salud, no obtienen explicacion
sobre las retribuciones como beneficiarios, cuentan con un descenso de la capacidad
de respuesta, se le suma una serie de factores que estan asociados que exista calidad
de atencion prestada considerada mala y una baja linea de satisfaccién por parte de
los usuarios (Alarcon et al., 2019).

Segun Amporfro et al. (2021) cada ano en salud se trata de mejorar y corregir la
atencion de pacientes y su calidad que se brinda a los pacientes, sobre todo en la
atencion prenatal, ya que, si bien las gestantes son consideradas un grupo vulnerable
porque son 2 vidas que va observando y controlando en desarrollo de esta, para si
prevenir que a futuro se presente alguna dificultad que genere algun tipo de riesgo a la
vida del binomio mama e hijo “Por ello, la OMS resalta a la atencion de calidad de gran
importancia al brindar una atencion de calidad en el control prenatal, logrando la
satisfaccion de las usuarias y con ello que acudan a sus controles prenatales de manera
continua para lograr disminuir en gran magnitud el riesgo de complicaciones y de

muerte tanto de la madre como la del feto” (p.722).

A nivel local en Abancay, las personas no se han sentido satisfechos
ultimamente con la atencién que recibieron por el experto de salud, “puesto que dicha
institucion cuenta con una serie de deficiencias tanto en su estructura, materiales e
insumos; asi mismo se hallan escasez en algunos medicamentos y métodos
anticonceptivos”. La red de salud de Abancay viene desarrollando talleres de
capacitacién que permitan gestionar de calidad en salud, en un centro de salud mental

comunitario Allin Kawsay.

Se formulo como problema general se propuso: ¢ Cual es la relacién entre la
calidad de atencion y satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de
un centro de salud Abancay - 20227, los problemas especificos fueron : a) ¢ Cual es la
relacion entre la dimensién, fiabilidad y la satisfaccion en pacientes que acuden al
servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 20227, b) ¢ Cual es la relacion
entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion en pacientes que acuden
al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 20227, c) 4 Cual es la relacion



entre la dimensién, seguridad y la satisfaccién en pacientes que acuden al servicio de
obstetricia de un centro de salud Abancay - 20227, d) ¢ Cual es la relacién entre la
dimension, empatia y la satisfaccién en pacientes que acuden al servicio de obstetricia
de un centro de salud Abancay — 20227, e) ¢ Cual es la relacion entre la dimension
aspectos tangibles y la satisfaccidn en pacientes que acuden al servicio de obstetricia
de un centro de salud Abancay - 20227

Se justifica tedricamente porque la calidad de atencién es uno de los
componentes de mayor categoria para el usuario, que tiene que basarse en la eficacia,
la responsabilidad y la confianza que le brinde el profesional de salud al usuario para
que este pueda sentirse satisfecho con la atencion recibida. La justificacion practica
del estudio se basa en que a través del estudio se podra identificar la calidad de la
atencion que se le proporciona al usuario en una IPRESS de Abancay, y con ello
conocer la linea de satisfacciéon que tienen los mismos usuarios con la atencién que
han recibido, para poder modificar algunos puntos en los que se encuentre falencias
con respecto a la atencion. La justificacion social del estudio se fundamenta en que la
poblacién de Abancay podra ser beneficiada, con una mejor atencién por parte de los
profesionales, asimismo el director del centro de salud con los resultados obtenidos
podra tomar las mejores decisiones que ayuden a mejorar el nivel de atencion. La
justificacion metodoldgica del estudio permitira utilizar esta investigacion como base
para futuras investigaciones que sean necesarias y puedan seguir aportando para el

progreso de la condicién del examen brindado a la colectividad.

El objetivo general fue: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion en pacientes que asisten al servicio de obstetricia de un centro de salud
Abancay — 2022; los objetivos especificos fueron: a) Identificar la relacién entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia
de un centro de salud Abancay - 2022; b) Analizar la relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccidbn en pacientes que acuden al servicio de
obstetricia de un centro de salud Abancay - 2022; c) Evaluar la relacién entre la
dimension seguridad y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia
de un centro de salud Abancay - 2022; d) Identificar la relacion entre la dimension

empatia y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro
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de salud Abancay - 2022; e) Analizar la relacion entre la dimensidn aspectos tangibles
y satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia del centro de salud
Abancay - 2022.

La hipdtesis general de la investigacion considero , existe relacion significativa
entre la calidad de atencion y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de
obstetricia de un centro de salud Abancay — 2022; las hipotesis especificas fueron: a)
Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién en pacientes
que acuden al servicio de obstetricia del centro de salud Abancay - 2022; b) Existe
relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion en
pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 2022;
c) Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion en
pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 2022;
d) Existe relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion en pacientes
que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 2022; e) Existe
relacion significativa entre la dimensidén aspectos tangibles y la satisfaccién en

pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay — 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Alarcon-Hernandez et al. (2021) en su publicacion
busco identificar la calidad percibida por las usuarias en una unidad de parto en Chile,
el objetivo planteado fue la determinacion de la calidad de atencién y el impacto que
les genero a las pacientes, fue un estudio, exploratorio y descriptivo; la poblacion fue
de 259 parturientas atendidas y la muestra final fue de 155 parturientas atendidas en
abril 2019, el instrumento que se les aplicoé fue el modelo Servperf (adaptado con 22
items). Resultados: 32% usuarias identifican que es alta la calidad de atencién y 21%
una calidad baja; 47% regular. En conclusién: encontraron una correlacion
representativa entre la calidad de atencién que percibieron las parturientas y su

bienestar en un hospital chileno.

Suarez et al. (2019) en su estudio “Percepciones de la calidad de atencién en el
centro médico Cai IlI” se fijaron como objetivo: identificar las percepciones de los
usuarios sobre la calidad de atencion, tipo y disefio, es cuantitativo, descriptivo,
transversal, la poblacion es de 10.000 y La muestra incluye 370 usuarios, respondieron
el cuestionario basado en la escala multidimensional SERVQUAL, que mide en 5
dimensiones "(elementos tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia)". Resultados: La encuesta muestra que la edad promedio es de 21 a 30 afios,
el género masculino predominando en la encuesta es 47%, en cuanto a factores
tangibles la percepcion buena es 47%, en cuanto a confianza 48% califica como buena,
El 49% califica como bueno, en seguridad el 48% dice que es bueno y en empatia el
49% dice que tiene buena empatia. Conclusién: La calidad de atencion se considera

buena en c.s. Cai lll.

Vizcaino et al. (2018) en su publicacidn “Analisis de la satisfaccion de pacientes
del servicio de urgencias en un hospital publico de Jalisco” objetivo: Analizar la
categoria de agrado aquellos que se apersonaron al area de urgencias. Utilizé un tipo
estudio cuantitativo descriptivo y bajo disefio correlacional, la poblacién la conformaron
todos los pacientes atendidos en urgencia, mientras que la muestra fue compuesta por
96 pacientes atendidos durante 1 semana en abril 2017; como encuesta se utilizdé un
cuestionario de escala Likert. Resultado: 41% fueron hombres y 59% fueron mujeres,



con respecto a la edad fue de 27 afos un 21%, en cuanto a las dimensiones
encontraron que en la dimensién empatia 59% refiere que el personal de salud muestra
interés por resolver sus problemas, en la dimension fiabilidad 62% refiere haber recibido
una atencién personalizada, para la dimensién capacidad de respuesta 47% refiere
haber sido atendido en cuanto a las dudas generadas para realizar un tramite, en la
dimension seguridad, un 69% siente que el tratamiento que se le brinda es seguro y
por ultimo en cuanto a la dimensién tangibilidad el 56% refiere encontrar limpios las
diferentes areas del hospital. En conclusion, se obtuvo que los usuarios tuvieron una

buena perspicacia con razén a la calidad de atencién que le brindaron.

Vazquez Molas et al. (2018) en su estudio “Satisfaccion del paciente en el primer
nivel de atencion médica” plantearon el objetivo de analizar el nivel de satisfaccion de
las puérperas del departamento Gineco-Obstetricia; el tipo y disefio fue observacional,
prospectivo con un componente analitico, la poblacion la conformé todas las mujeres
mayores de 18 afios con altas médicas de agosto a octubre del 2018, con una muestra
de 203 pacientes a través del muestreo por conveniencia; el instrumento que utilizé fue
SERVQUAL, Entre los resultados encontraron que la edad media era de 31 afos, 37%
fueron concubinas, 52% tenian estudios secundarios, asi mismo encontraron 40% de

pacientes satisfechos. En conclusion, se encontrd un nivel de satisfaccidén reducido.

Yépez et al. (2018) en su estudio “Calidad percibida de la atencién en salud en
una red publica del municipio de Pasto” plantearon como objetivo: Identificar la
impresion de la calidad de los servicios de atencion y administrativos por parte de los
beneficiarios, el tipo y disefio corresponden a una investigacion cualitativa con enfoque
histérico hermenéutico, la poblacion de estudio la conformaron 28 pacientes y la
muestra estuvo conformado por la misma cantidad de pacientes, se utilizd el
instrumento SERVQUAL. Resultados: Se presento dificultad en la obtencién de una cita
médica en el 60% y dificultad para asistir al centro de salud en el 48%, fallas en las
referencias y contra referencias 30%, asi como deficiencias en la infraestructura en el
40%, aunque también se reconocio que si existe un buen trato del personal asistencial
en el 80%. En conclusién: Los pacientes manifiestan que deberia perfeccionar la
calidad de los servicios de atencién y administrativos.



Vazquez-Cruz etal. (2018) en su estudio “Satisfaccion de las usuarias del
Departamento de Gineco-Obstetricia del Hospital Nacional” platearon el objetivo para
estudiar la satisfaccion que percibieron en la atencion médica recibida; el tipo de
investigacion fue descriptivo y con disefo transversal. La poblacién fue de 98,000
pacientes y una muestra de 395 pacientes, se utilizO como instrumento la encuesta
SERVPREF, se encontr6 como resultados: el 66% eran mujeres y 34% eran hombres,
42 anos fue la edad promedio, en cuanto a la satisfaccién 65% se encontré satisfecha
con la atencién, 74% con la atencion brindada por la licenciada en cuanto a los
elementos tangibles el 82% se siente satisfecho, en cuanto a la accesibilidad el 49%
esta satisfecha. En conclusién: el 60% de la poblacion en general esta satisfecha con

la atencién que se le brinda.

En el ambito nacional Hernandez y Merino (2021) en su investigacion “Calidad
de la atencion y satisfaccidon del usuario en tiempo de pandemia, en el centro de salud
Pachacutec”, plantearon como objetivo principal hallar la relacion entre calidad de
atencion y la satisfaccién percibida de los usuarios atendidos, el tipo y disefio son
cuantitativo, correlacional, transversal y no experimental, 3981 pacientes conformaron
la poblacion y la muestra por 94 personas, quienes fueron atendidas en los diferentes
consultorios, durante los meses de enero a junio 2021, el instrumento que utilizaron
fueron 2 cuestionarios; el primero para calcular la calidad de atencién con la escala
Likert y un segundo cuestionario SERVQUAL para medir satisfaccion; resultados: la
edad que predomino fue la de 30 afos, el nivel educativo secundaria, en cuanto a la
calidad de atencion se encontré que el 77% refirieron recibir una atencion regular y solo
13% una atencién de buena calidad, en la dimension la técnica cientifica encontraron
que el 63% la califica como regular y 20% como buena, en la dimension humana 62%
la considera regular y 18% como buena y por ultimo en la dimension entorno el 61% la
considera como regular y 15% como buena, en cuanto a la satisfaccion hallaron que el
69% se encontraron disconforme. Conclusién; Existe una satisfaccion percibida muy

baja de los usuarios en cuanto a la atencién recibida.

Salgado (2021) en su investigacion, “Calidad de atencién y satisfaccion en las
pacientes del servicio de obstetricia del hospital sub regional de Andahuaylas” planted

como principal objetivo analizar la relacion que existia entre la calidad de la atenciéon y
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satisfaccion en las pacientes, fue descriptivo correlacional el tipo de estudio, y como
disefio no experimental y transversal, 118 puérperas se identificaron como la poblacion,
de las cuales se tom6é como muestra a 91, el instrumento que se utilizé fueron 2
cuestionarios; el primero que midié la calidad de atencion y el segundo el instrumento
SERVQUAL para medir la satisfaccion. Resultados: Encontraron que 98.9% refieren
una calidad de atencion buena, y el 96,7% se encuentra satisfecho. En conclusion,
hallaron que existia relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de las

puérperas.

Paredes (2020) en su investigacién “calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo del centro de salud de zona rural peruana” tuvo como objetivo analizar
la relacién entre la calidad de atencidn y la satisfaccidén del usuario; el tipo y disefio de
investigacion fue descriptivo, transversal, y de correlacién. Su poblacion estudiada fue
de 240 usuarios mayores de edad, atendidos durante mayo y junio del 2019, obteniendo
como muestra a 148 usuarios, el instrumento utilizado fue SERVQUAL. Resultados:
encontraron que el 74.3% de la poblacién se halla satisfecha, con respecto a sus
dimensiones se encontré con respecto a la fiabilidad, que 58% indican que deberia
mejorar, en la dimension, capacidad de respuesta, 40% refiere ser buena y 45% refiere
que debe seguir mejorando, en cuanto a la seguridad, 44% refiere ser buena y 48%
refiere deberia mejorar, en cuanto a la dimension empatia, el 60% refiere debe mejorar
y 33% refiere ser buena y por ultimo en cuanto a los aspectos tangibles el 40% refieren
debe mejorar y 34% indican que es buena. En conclusion: aun existen aspectos que
deberian mejorarse para que el paciente se logre sentir completamente satisfecho.

Obregdn (2020) en su pesquisa, investigacion “Calidad de atencidn en el servicio
diferenciado para adolescentes, del centro de salud El Progreso Carabayllo”, el objetivo
fue ldentificar el nivel de la calidad de atencion que se le brinda al adolescente, el tipo
y disefo de investigacion fueron descriptivo, observacional y de corte transversal.

La poblacién fue comprendida por 666 adolescentes, quedando una muestra de
84 adolescentes, la herramienta que utilizaron fue el SERVQUAL modificado.
Resultados: se hallaron que la edad promedia fue de 12 a 14 afnos, en el 65%, 94%
eran estudiantes, 3,5% trabajaban, y 2,5% eran amas de casa; con respecto al tipo de



familia; el 66% vienen de una familia nuclear. En cuanto a la satisfaccion, el 62%
estuvieron satisfechos con la atencion y 38% estuvieron insatisfechos. En conclusion,

hallaron una relacion significante en las variables de analisis.

Ortiz et al. (2022) en su estudio investigacion “Calidad de atencion en el servicio
diferenciado para adolescentes, del centro de salud El Progreso Carabayllo”, planteo
como su principal objetivo el identificar la relacion existente entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de las usuarias, el tipo del estudio bajo un enfoque cuantitativo de tipo
observacional y de disefio correlacion; en donde la poblacién fueron 418 y la muestra
fue de 200 puérperas, el instrumento a utilizar fuel el cuestionario SERVQUAL,
resultados: hallaron que el 95% de usuarios manifiesta existir una buena calidad en la
atencidén, con respecto a las dimensiones: tangibilidad el 96.5% refiere ser buena, en
cuanto a la dimension fiabilidad el 92% refiere ser buena, para la dimensién respuesta
el 93% refiere ser buena, para la dimension seguridad el 93% refiere ser buena y por
ultima para la dimension empatia el 94% refiere ser buena. En conclusion, hallaron que

coexiste estrecha relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion en las usuarias.

Segun diversas teorias concernientes a la calidad de atencion se define aquel
conjunto de particularidades propias, el cual es medido para otorgarle un valor (RAE,
2021).

Para la escuela nérdica de marketing de servicios, existen diferentes modelos
en cuanto a calidad, siendo uno de ellos el de servicios de Grénroos, quien creia que
la gestion de calidad dependia en gran medida de lo que percibian los usuarios acerca
de la atencion que se les brindaba. Por lo que se llegd a deducir que entre mejor sea
la atencion brindada, algun error cometido pudiera pasar desapercibido y no afectaria

la calidad de atencién que se brinda (Khattab, 2018).

La escuela norteamericana menciona el modelo de Parasuraman et al. (1985),
en el cual se contrasta el servicio que la poblacién percibe con el que esperaban tener,
desarrollandose de esta manera un modelo que contiene 5 brechas cuyo obijetivo es
lograr que se determine la calidad del servicio y por el cual se construye el cuestionario
SERVQUAL.



Segun Ghotbabadi et al. (2015) el cuestionario SERVQUAL estuvo compuesto
en un inicio por 10 dimensiones, las que luego pasaron a disminuir quedando solo 5
siendo estos: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y
fiabilidad, que se encuentran compuestos por un total de 22 items. Dentro de las
ventajas que tiene utilizar este instrumento es que es confiable y es medido obteniendo

buenos resultados tras su aplicacion (Bandyopadhyay, 2016).

Luego de algunos afios surgiod otro cuestionario creado por Crénica y Taylor; al
cual se le denominé SERVPERF, pero que para que Akdere et al. (2020) no era mas
que una sintesis del cuestionario SERVQUAL de Parasuraman, et al, puesto que utiliza
las mismas dimensiones, la diferencia entre uno y otro era que el ultimo (SERVPERF)
se enfatizaba en la Percepcion del desempeno dejando de lado las expectativas que
pudiera tener el usuario. Ya que en algunos estudios se revela que evaluar la
percepcion da mejores resultados que evaluar las expectativas, si se quiere ver la

calidad de atencion.

Upadhyai et al. (2019) menciona que a través del cuestionario de SERVQUAL
se podrian realizar mediciones en 2 momentos importantes; en primer lugar, al
momento de llegar a un establecimiento para recibir una atencién y en un segundo
momento, luego de haber recibido la atencion, con ello se observa la brecha existente

entre las expectativas esperadas y la percepcion real en cuanto a la atencion.

Las prestaciones de salud y la calidad que se brinda en ellos, es un tema muy
escuchado a menudo, puesto que la poblacién siempre hace énfasis en como lo han
tratado durante la consulta médica, por ello la OMS define a la calidad de atencién
como el nivel de complacencia que tienen los usuarios con respecto a sus resultados,
todo esto esta relacionado con el conocimiento del profesional (World Health
Organization, 2018).

Para el MINSA (2007) la calidad aplicada en la atencién médica, es saber aplicar
la ciencia y la tecnologia para lograr obtener el mejor beneficio para la salud sin que

esta se vea en riesgo.
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Para Donabedian citado por Righolt et al. (2019) la calidad de la atencién
también esta basada en saber aplicar las diferentes tecnologias para brindar al paciente

el maximo bienestar para su salud.

Asi mismo, Schuster citado por Nahar et al. (2019) en su definicién acerca de la
calidad de atencion, manifiesto que depende mucho de los servicios que se desarrollan
en la poblacién de manera adecuada al paciente, siendo competente en todo momento,
pero nunca dejando de lado lo mas importante como es la comunicacion y la empatia

entre paciente y profesional de salud.

Lee et al. (2017) menciona lo importante de saber realizar correctamente las
acciones que amerita el paciente para lograr solucionar sus complicaciones de salud,

para que de esta manera el usuario pueda sentirse satisfecho con la atencion brindada.

Todas estas acciones seran medidas a través del cuestionario SERVPERF el
cual esta compuesto por 5 dimensiones como son: Fiabilidad: el cual se basa en que
los servicios ofrecidos deberan ser confiables y seguros al momento de la atencién.
Para Gaw et al. (2018) la fiabilidad debe ser una de los pilares de cualquier empresa,
puesto que los usuarios siempre buscan que le ofrezcan confiabilidad, ya sea al adquirir
un producto o una atencion médica. Asi mismo, para Della Badia Simén (2018) la
confiabilidad o fiabilidad que ofrezca una empresa esta basada en los principios y

valores que se ejercen en ella y en los profesionales que laboran dentro de ella.

Otra de las dimensiones dentro del cuestionario es la capacidad de respuesta:
es decir, el brindar una respuesta rapida con buena voluntad hace que los pacientes

sientan satisfaccion.

Segun la OMS, la capacidad de respuesta se logra cuando el personal que
labora dentro de ella esta constantemente capacitado y conserva la voluntad de querer
ayudar a las personas ante cualquier situacion de problema (Arboleda Arango et al.,
2018).

Con respecto a la dimensién seguridad, Ampaw et al. (2020) logra definir esta
dimensién como aquella con la cual se busca evitar o reducir los dafios en los usuarios;

esta dimension es de suma importancia al momento de ofrecer una buena calidad de
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atencion, ya que se ofrece confianza de salud a los individuos y si se descuidase podria
llegar a causar dafos o muerte del paciente.

La empatia es otra de las dimensiones que es importante en la calidad de
atencion, pues a través de ella se logra reflejar sentimientos y emociones, los cuales
son expresados durante la consulta. Aqui también se involucra mucho la actitud con la
que un profesional de salud atiende a un paciente, la capacidad de escuchar sus
problemas que lo aquejan, entenderlo y brindarle la ayuda que requiera. Diversos
estudios acerca de esta dimension han podido reflejar que una buena empatia lleva a

generar una alta satisfaccion del usuario (Ampaw et al., 2020).

La dimension de aspectos tangibles, los cuales estan referidos a la apariencia
de las instalaciones con respecto a lo fisico, equipos y personal. Todos ellos poseen
gran influencia en la percepcion de la calidad de atencidn, pues representa la primera
impresion que se manifiesta; como el orden y la limpieza adecuada, junto a otros
aspectos de igual importancia para que exista un buen nivel de cuidado de las pacientes
(Ampaw et al., 2020).

Algunas teorias acerca de la satisfaccion, como la de Pérez, define la
satisfaccion del usuario como aquella valoracién final del cliente con respecto a una
atencion recibida o a un servicio brindado. Cuanto mas positivo sea la percepcion del
usuario sobre la atencion brindada, mayor sera la satisfaccidon que se genere en él
(Pérez, 2006).

Rey (2000) define la satisfaccion como la valoracion subjetiva enfocandose mas
hacia las actitudes y emociones de las personas por medio de encuestas.

Para la Real Academia Espafiola (2018) la definicién de la satisfaccién hace
referencia a la razén, accion o modo en el que una persona llega a sentir que se

cumplieron todas sus expectativas.

Norma I1SO 9000 (2018) “Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario”, menciona que este se basa en la percepcion que llega a tener con

respecto al cumplimiento de sus requerimientos.
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Partiendo desde la perspectiva del usuario, el sentirse satisfecho va depender
de la atencion que reciba, asi como de la informacion que se le proporciona (Rey,
2000).

Para Contreras y Enrique (2011) se presentan 3 componentes que son

importantes para la satisfaccion.

El primero corresponde a una respuesta tanto afectiva como cognitiva y del
comportamiento que presenta el personal de salud con el usuario. El segundo se
enfatiza mas en las expectativas que presenta el usuario y por ultimo el mas importante

es la respuesta final que se tiene del usuario, el cual se basa en los 2 primeros.

Del Salto (2014) considera las recomendaciones brindadas por el médico que
aquellas que se van insatisfechas con la atencion recibida; asi mismo se considera que

la insatisfaccion esta relacionada con la poca eficacia de la atencion.

Actualmente, se encuentran diversos enfoques que ayudan en la medicién del
agrado del usuario, como la direccidn cognitivo, el cual valora aspectos importantes
como el entendimiento y raciocinio por parte del personal que lo atiende (si el personal
de salud posee la capacidad resolutiva para atender su problema y darle solucion a él)
(Civera, 2008).

Por lo que Velandia et al. (2007) asumen que la satisfaccion es la consecuencia

del proceso cognitivo de la investigacion que tiene el usuario.

Para Bagozzi et al. Citado por Andreu (2001) el afecto es aquella expresion que

se muestra a través de las emociones y actitudes.

Por ello para el autor es importante que se pueda entender el estado de animo
que algunos usuarios presentan y ayudarlo para que este mejore de alguna manera y

con ello se lograra obtener la satisfaccion que se requiere.

Cuando los usuarios acuden a un servicio se presentan diversas situaciones que
generan muchas emociones, las cuales se presentar al ingreso, durante la consulta o

al terminar esta; por lo que el profesional debera saber manejarlas.
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Conceptualizado la calidad de atencion desde una perspectiva, incluye el grado
en que las propiedades de la estructura del proceso individual, son efectivas, eficientes,

accesibles, justas, seguro, aceptable, centrado en la persona Flores et al.( 2019).

Para una mejor comprension de la significancia de fiabilidad, se ha recopilado el
concepto: oportunidad en la atencion de interés en resolver los problemas del usuario,
atencion en el registro de la historia clinica, si esto no se cumple, no hay confianza en
su disefio. Por este motivo, comunmente, el término confiable se usa al denotar algo
que es confiable y siempre se obtendra el mismo resultado. Capacidad de respuesta.
El paciente requiere una atencién rapida, no debe esperar, es decir, requiere atencion
inmediata. Se define resumenes tangibles para el aspecto de fundamentos, equipos,
personal y medios de comunicacién, todos los cuales trasfieren caracteres (Cabello,
2018).
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lI.LMETODOLOGIA

3.1 Tipo y diseino de investigaciéon

Tipo de investigacion: La investigacion, de tipo basica, permite dirigir la
exploracion de nuevos conocimientos y campos de estudio, asi como obtener
informacion del entorno real y contribuir con el conocimiento cientifico. Sanchez et al.
(2017)

Enfoque de investigacion: Se utiliz6 un enfoque cuantitativo, buscando
comprobar las hipotesis planteadas y basandose en estadisticas e inferencial, con
variables que son medibles, el disefio es no experimental, porque no emplea las
variables de estudio, o alterara resultados; sino que se utilizara la interpretaciéon de lo

observado para establecer conclusiones. Hernandez et al. (2018)

Nivel de investigacion: Ha sido correlacional, ya que posee 2 variables de
estudio, en las que se comprobara si existe correlacion entre las variables de estudios,
utilizando técnicas de analisis estadisticos, corte transversal, por el hecho que, se
desarrollara en un sefialado momento haciendo un corte en el tiempo. Sanchez et al.
(2017).

Disefio de investigacion: Es no experimental porque no manipulan las
variables, la informacion se obtuvo en un unico momento por lo que corresponde a un

disefio y de corte transversal. Hernandez et al. (2018)

Por lo tanto, el estudio responde al siguiente esquema:
Figura 1

Tipo de investigacion

e

M r Relacion

Ox

Oy
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Donde:
M= Muestra
Ox = Calidad de atencién
Oy = Satisfaccion

r = Relacioén entre variable

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de Atencion

Definicidn conceptual: Hace referencia al nivel maximo alcanzado por los
usuarios respecto a la atencion recibida (World Health Organization, 2018).

Definicién operacional: La calidad de atencion se medira bajo 5 dimensiones:

Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad, y elementos intangibles.

Indicadores: Primera dimension compuesta por 2 indicadores como comodidad y
presentacion del personal, la segunda dimensién cuenta con 2 indicadores como la
eficiencia y registro, la tercera dimension cuenta con 2 indicadores como la agilidad en la
atencion y solucién del problema, la cuarta dimensién cuenta con 2 indicadores la confianza

y la privacidad, la quinta dimension tiene 2 indicadores el buen trato y la orientacion clara.

Escala de Medicidn; sera ordinal y se presenta bajo la escala de Likert con puntajes:
Totalmente de acuerdo (5 puntos), de acuerdo (4 puntos), ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3 puntos), en desacuerdo (2 puntos) y totalmente en desacuerdo (1 punto).
Variable 2: Satisfaccion

Definicidn conceptual: Resultado final en el que una persona llega a sentir que se
cumplieron todas sus expectativas (Real Academia Esparola, 2018).
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Definicién operacional: Para medir la variable satisfaccion se utilizara 5 dimensiones:

conocimiento, comprension, equipamiento, accesibilidad, fidelizacion

Indicadores: La primera dimension comprende 2 indicadores como la capacidad
intelectual y la capacidad analitica, la segunda dimension comprende 2 indicadores, la
formulacion de preguntas y la interpretacion, la tercera dimension comprende 2 indicadores
como el estado y el funcionamiento, la cuarta dimension comprende 2 indicadores el tiempo
de espera y oportunidad, la quinta dimension comprende la lealtad y el reconocimiento

La escala de medicidn: sera ordinal y se presenta de la siguiente manera: totalmente

satisfecho (5 puntos), satisfecho (4 puntos), medianamente satisfecho (3 puntos),

insatisfecho (2 puntos) y nada satisfecho (1 punto).

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién

Como refiere Hernandez Sampieri et al. (2014), un grupo de estudio esta constituida
por el universo de estudio; para esta investigacion la poblacion la conformaran 62 personas
que acudieron al area obstétrica, de un centro de salud en Abancay.

Criterios de inclusion: Se consider6 a los pacientes que se atiendan por consultorio
externo de obstetricia, pacientes que sean mayores de 12 anos, pacientes que, con

referencia, pacientes que tengan la voluntad de participacion en el estudio.

Criterios de exclusion: No se considerd a aquellos usuarios que se atiendan en
otras areas, pacientes menores de 12 afos, personas que no deseen intervenir en la

muestra.

3.3.2. Muestra

De acuerdo a Hernandez et al. (2018) la muestra representa significativamente a la

poblacién, correspondiendo a un subconjunto del total de la poblacién.

Para la siguiente investigacion, la muestra del estudio sera de 54 personas, que
acudieron al consultorio obstétrico en el mes de mayo, que hayan cumplido con los criterios

para incluirlos o excluirlos de la investigacion.
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3.3.3. Muestreo

El muestreo a utilizar fue el probabilistico aleatorio simple, como establecen
Hernandez et al. (2018) que este tipo de muestreo permite utilizar el azar o la

aleatoriedad para conseguir una muestra representativa.

3.3.4. Unidad de analisis

Citando a Azcona et al. (2013) determinan que la unidad de analisis representa al
centro de estudio de la investigacion, por lo cual fueron las personas atendidas en el

servicio obstétrico.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Basandose en Hernandez et al. (2018) el recojo de datos esta constituido por técnicas
que establecen los procedimientos para obtener los datos con un fin particular. La técnica

que se empleo fue la encuesta donde se empleara 2 cuestionarios
3.4.2. Instrumentos

Se evalud 2 cuestionarios para recolectar los datos, para la variable “Calidad de
Atencion” se utilizé un primer cuestionario que comprende 20 preguntas bajo el enfoque
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman etal. (1985). Este instrumento esta
compuesto por 5 dimensiones, en cada una de las preguntas se dan las siguientes
alternativas de respuesta de escala tipo Likert: totalmente de acuerdo (5 puntos) de
acuerdo (4 puntos) ni de acuerdo ni en desacuerdo (3 puntos) en desacuerdo (2 puntos)

y totalmente en desacuerdo (1 punto).

En cuanto a la variable “Satisfaccion” se empled un cuestionario que comprende
20 preguntas, divididas en 5 dimensiones: conocimiento (04 items) comprension (04
items) equipamiento (04 items) accesibilidad (04 items) fidelizacion (04 items). Las

respuestas seran de escala tipo Likert: totalmente satisfecho (5 puntos), satisfecho (4
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puntos), medianamente satisfecho (3 puntos), insatisfecho (2 puntos), nada satisfecho (1
punto). Ver anexo 3.

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Calidad de atencion (SERVQUAL)

Autor: Parasuraman et al. (1985)

Adaptado por: Nubia Mirella Palacios Velarde

Dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia

Baremos: La calidad se medira por 3 niveles como malo con un valor de 20-47, regular
con un valor de 48-74, bueno:75-100,la dimension elementos tangibles se me medira en
malo de 4-9, regular de 10-14, bueno de 15-20, la fiabilidad sera medira como malo de 4-
9, regular de 10-14,bueno de 15-20,la capacidad de respuesta sera medira como malo de
4-9, regular de 10-14, bueno de 15-20, la seguridad sera medira como malo de 4-9, regular
10-14, bueno de 15-20, la empatia sera medira como malo de 4-9, regular:10-14, bueno
es de 15-20.

Ficha técnica de instrumento 2:
Nombre: Satisfaccién
Autor: Nubia Mirella Palacios Velarde
Dimensiones: Conocimiento, comprensién, equipamiento, accesibilidad, fidelizacidn
Baremos: La satisfaccion del paciente se medira por 3 niveles como malo con un valor de
20-47, regular con un valor de 48-74, bueno con un valor de 75-100, la dimension
conocimiento se me medird en malo de 4-9, regular de 10-14, bueno de 15-20, la
comprension sera medira en malo de 4-9, regular de 10-14
bueno de 15-20, el equipamiento sera medido como malo de 4-9, regular de 10-14, bueno
de 15-20, la accesibilidad sera medira como malo de 4-9, regular de 10-14, bueno de 15-

20, la fidelizacion sera medida como malo de 4-9, regular de 10-14, bueno de 15-20.
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3.4.3. Validez y confiabilidad

Como establece Naupas etal. (2018) la validez permite determinar la
autenticidad y exactitud en el contenido del instrumento, y que debe estar relacionado
con lo que propone.

Ambos instrumentos fueron validados mediante 3 juicios de expertos
debidamente verificados a través de la plataforma de Sunedu confirmando su grado de
maestro, luego de la revision del instrumento se obtuvieron resultados aplicables para
la acumulacion de datos. Ver anexo 4.

A juicio de Hernandez Sampieri et al. (2014) la confiabilidad de un instrumento
se demuestra si se aplica reiteradamente y encontramos siempre los mismos
resultados.

Se utilizo 2 cuestionarios: El primero logré un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.796,
mostrando que esta herramienta tiene un nivel aceptable y podemos proceder a aplicar

el instrumento de medicidon para obtener nuestros resultados.

El segundo tuvo un coeficiente de Alfa de cronbach de 0.938 indicandonos que
el instrumento tiene un nivel excelente y se aplicdé en nuestro instrumento Hernandez
et al.( 2017).

Calculando la correlacion entre la calidad de atencion y su relacion con la
satisfaccion del usuario, se obtuvo un coeficiente Alpha Cronbach de 0,943, indicando

un nivel de excelencia. Ver el Anexo 5

3.5 Procedimientos

Para este estudio, se tuvo en cuenta la formalidad, se envi6 a la institucidén una
carta de presentacion solicitando la autorizacion al jefe del centro de salud, para llevar
a cabo el estudio y la aplicacion del instrumento se hizo a través de 2 formas: De
manera virtual, a través del Google formularios y forma presencial aquellos que se
encontraron en el establecimiento, se indic6é que es importante la aceptacion del
consentimiento informado, asi mismo se explicé que son 2 cuestionarios, dado cada

uno por 20 preguntas, los cuales fueron estudiados y analizados, posterior a ello estos
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datos se procesaron a través del programa SPSS. Se realizé una prueba piloto de 10
participantes, de la misma forma se realiz6 para el total de la muestra. Ver el anexo 3

3.6 Método de analisis de datos

Se utilizd estadistica descriptiva e inferencial para disefiar e interpretar los
resultados de este estudio, para medir las variables y herramientas, y para el caso de
variables cuantitativas se utilizaron graficos de frecuencia para representar las

variables mostrar y contrastar las caracteristicas de nuestra poblacion.

Como lo sefialan Naupas et al. (2018), el presente estudio se realizdé con una
orientacién cuantitativa, ya que se recolectaron y analizaron datos con el objetivo de
responder las preguntas de investigacion y asi verificar las hipdtesis planteadas; Los
resultados son procesados por software SPSS en versidon 25.0 en espafol para
Windows.

En la investigacién se empled el instrumento de correlacion Rho de sperman

3.7 Aspectos éticos

Reviso el Cédigo de Etica de la Universidad Cesar Vallejo, el cual identifica
criterios éticos clave relacionados con la elaboracién de informes académicos y

trabajos de investigacion.

Se utilizo el correcto citado y referencias segun el formato APA en su séptima
edicion, asi mismo se respeto los derechos de autor.

Se aseguro la validacion del trabajo de investigacion, respetando los siguientes

principios éticos:

Autonomia. Es de representacion voluntaria la participacidon, garantizando que
cualquier colaborador pueda rehusarse a realizarlo o en cualquier momento retirarse,

en caso identifique que sus derechos pudieran verse amenazados.

Consentimiento informado. Los participantes que utilizan el servicio de salud,

mediante un consentimiento informado, decidieron su participacion o no.
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No maleficencia. Se aplicara el principio de la bioética que asegura no hacer a
los demas algo que no desean; en simple palabras se abstiene de acciones
intencionales que en ocasion causa dafo. El analisis no representa riesgo de hacer
dafio a la persona, solo se buscd conseguir testimonios, y no se realizar experimento

en el estudio.

Justicia: Todos los usuarios tienen la posibilidad de conformar la poblacion

(universo) segun los criterios para la incluirlos o excluirlos.

Beneficencia: al contar con informacién obtenida gracias al estudio, los
pobladores del centro de salud se beneficiaran, para tomar medidas y corregir algunas
acciones en mejora de la atencién (American Psychological Association, 2021).
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IV. RESULTADOS
Se presenta las tablas, en base a los datos en cuanto a variables y agrupamiento de

preguntas de las dimensiones.

Tabla N. ° 1. Distribucion de frecuencia de la variable calidad de atencion y sus

dimensiones
Calidad Capacidad
de Elementos de
Nivel atencion  tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
f % f % f % f % f % f %
Malo 3 56% 3 56% 4 74% 3 56% 3 5,6 % 4 7,4%
Regular 6 1M11% 9 16,7% 8 14,8% 4 74% 7 13,0% 3 5,6%

Bueno 45 83,3% 42 7,8% 42 77.8% 47 87,0% 44 81,5% 47 87,0%

Total 54 100,0% 54 100,0% 54 100.0% 54 100,0% 54 100,0% 54 100,0%

f = Frecuencia absoluta

ANALISIS: En la tabla 1; se llega a visualizar la distribucién de frecuencias de
54 pacientes evaluados en la variable calidad de atencidén donde el 83.3% es bueno lo
que equivale a una frecuencia de 45 pacientes evaluados, el 11.1% es regular lo que
equivale a una frecuencia de 6 pacientes evaluados, el 5.6%,para la dimension
elementos tangibles, el 77,8% es bueno con una frecuencia de 42 pacientes evaluados,
en el nivel regular se encuentra un 16.7% que equivale a 9 pacientes evaluados, en el
nivel malo se encuentra en un 5.6% que equivale a 3 pacientes evaluados; para la
dimension de fidelidad el 77.8% es bueno con una frecuencia de 42 pacientes
evaluados, en el nivel regular se encuentra un 14.8% con una frecuencia de 8 pacientes
evaluados, en el nivel malo se encuentra un 7.4% con una frecuencia de 4 pacientes
evaluados, para la dimension capacidad de respuesta el 87% es bueno y su frecuencia
es de 47 pacientes evaluados, en el nivel regular se encuentra un 7.4% con una
frecuencia de 4 pacientes evaluados ,en el nivel malo se encuentra un 5.6% lo que
equivale a una frecuencia de 3 pacientes evaluados, para la dimension seguridad el

87% es bueno que equivale a una frecuencia de 44 pacientes evaluados, en el nivel
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regular se encuentra 13% lo que equivale a una frecuencia de 7 pacientes evaluados,
en el nivel malo se encuentran un 5.6% lo que equivale a una frecuencia de 3 pacientes
evaluados, para la dimension empatia el 87% es bueno con una frecuencia de 47
pacientes evaluados, en el nivel regular se encuentra el 5.6% que corresponde a 3
pacientes evaluados, acerca del nivel malo se encuentra el 7.4% lo que identifica una
frecuencia de 4 pacientes evaluados.
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Tabla 2
Distribucion de frecuencia de la variable satisfaccion y sus dimensiones

Nivel Satisfaccion  Conocimiento Comprensién Equipamiento Accesibilidad  Fidelizacién

f % f % f % f % f % f %

Malo 2 3, 7% 5 9,26% 5 9,3% 2 3.70% 3 5,6% 3 5,6%
Regular 19  35,2% 9 16,67% 7 13% 19 352% 12 222% 10 22,2%
Bueno 33 61,1% 40 74,04% 42 778% 33 611% 39 722% 41 72,2%

Total 54 100,0% 54 100,0% 54 100,0% 54 100,0% 54 100,0% 54 100,0%

f = Frecuencia absoluta

Analisis: En la tabla 2; se llega a visualizar a distribucion de frecuencias de 54
pacientes de la variable satisfaccion del usuario encuestados donde el 61,1% menciona
que el nivel es bueno, lo que equivale a una frecuencia de 33 pacientes evaluados, el
35,2% menciona que es regular, lo que equivale a una frecuencia de 19 participantes
evaluados, el 3,7% menciona que es mala lo que equivale a una frecuencia de 2
pacientes evaluados, para la dimension conocimiento el 74,07% menciona que el nivel
es bueno, lo que equivale a una frecuencia de 40 pacientes evaluados, el 16,67%
menciona que es regular lo que equivale a una frecuencia de 9 pacientes evaluados, el
9,26% menciona que es malo, lo que equivale a una frecuencia de 5 pacientes
evaluados, para la dimension comprension el 77,8% menciona que es bueno, lo que
equivale a una frecuencia de 42 pacientes evaluados, 13% menciona que es regular
loque equivale a una frecuencia de 7 pacientes evaluados, el 9,3% menciona que es
malo, que equivale a 5 pacientes evaluados, para la dimension equipamiento el 61,1%
menciona que es bueno, lo que equivale a una frecuencia de 33 pacientes evaluados,
el 35,2% menciona que es regular, lo que equivale a una frecuencia de 19 pacientes
evaluados, el 3,7% menciona que es malo, lo que equivale a una frecuencia de 2
pacientes evaluados, para la dimension accesibilidad el 72,2% menciona que es bueno,
lo que equivale a una frecuencia de 39 paciente evaluados, el 22,2% menciona que es
regular, lo que equivale a una frecuencia de 12 pacientes evaluados, el 5,6% menciona
que es malo, lo que equivale a una frecuencia de 3 pacientes evaluados, para la

dimension fidelizacion el 72,2% menciona que es bueno, lo que equivale una frecuencia
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de 41 pacientes evaluados, el 22,2% menciona que es regular, lo que equivale a 10
pacientes evaluados, el 5,6% menciona que es malo, lo que equivale a 3 pacientes

evaluados.

26



Hipoétesis General

Hipotesis nula HO: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y
la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud
Abancay — 2022.

Hipotesis alternativa H1: Existe relacién significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de
salud Abancay — 2022

Tabla 3

Hipodtesis Rho de Spearman calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion

tisfaccié
Calidad de Satisfaccion
atencion
Coeficiente de
Calidad de atencion  correlacion 1,000 ,606™
Sig.(bilateral) : ,000
Rho de spearman N 54 54
Coeficiente de
correlacion ,606 ™ 1,000
Satisfaccion
Sig.(bilateral) ,000 :
N 54 54

. La correlacion es significativa en el nivel 0,1(bilateral).

Analisis: En la tabla 3, Se observé los resultados del analisis estadistico, que
el nivel de significancia entre las variables calidad de atencion del usuario y la
satisfaccion del usuario equivale a 0,00 siendo < 0,05 por tanto, se admite la hipdtesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula; determinandose que existe relacion entre las
variables calidad de atencién del usuario y la satisfaccion del usuario; con un
coeficiente de correlacion igual a 0,606 lo que revela una correlacion positiva en grado

moderado.
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Hipétesis especifica 1

Hipotesis Nula HO: existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion en pacientes que acuden al area de obstetricia de un centro de salud de
Abancay — 2022

Hipotesis Alternativa H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion en pacientes que acuden al area obstétrica de un centro de salud de
Abancay — 2022

Tabla 4

Hipdtesis Rho de Spearman satisfaccion del usuario y su relacion con la fiabilidad

Satisfaccion Fiabilidad
Coeficiente de
. . correlacion 1,000 ,519”
Satisfaccion
Sig.(bilateral) : ,000
Rho de N 54 54
Spearman
Coeficiente de
Fiabilidad correlacion ,519 1,000
Sig.(bilateral) ,000 .
N 54 54

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral).

Analisis: En la Tabla 4, se observd los resultados del analisis estadistico,
donde el nivel de significancia entre la satisfaccion del usuario y la dimension fiabilidad
equivale a 0,00 siendo < 0,05 por tanto, se admite la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula; determinandose que existe relacion entre las variables satisfaccion del
usuario y la dimension fiabilidad; con un coeficiente de correlacién igual a 0,519 lo que

revela una correlacion positiva en grado moderado.
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Hipétesis especifica 2

Hipotesis nula HO: No existe relacion significativa entre la dimension, capacidad
de respuesta y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia del

centro de salud Abancay - 2022

Hipotesis alternativa H1: Existe relacion significativa entre la dimension,
capacidad de respuesta y la satisfaccidbn en pacientes que acuden al servicio de

obstetricia del centro de salud Abancay - 2022
Tabla 5

Hipotesis Rho de Spearman satisfaccion y su relacion con la capacidad de respuesta

Capacidad de

Satisfaccion
respuesta
Coeficiente de
Satisfaccién correlacién 1,000 ,542™
sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 54 54
. Coeficiente de
Capacidad de correlacion ,542™ 1,000
respuesta
sig. (bilateral) ,000 .
N 54 54

. La correlacion es significativa en el nivel 0,1 (bilateral)

Analisis: En la Tabla 5, se observo los resultados del analisis estadistico, donde
el nivel de significancia entre la satisfaccion del usuario y la dimensién capacidad de
respuesta equivalente a 0,00 siendo < 0,05, por tanto, se admite la hipotesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula; determinandose que existe relacion entre las variables
satisfaccion del usuario y la dimensiéon capacidad de respuesta; con un coeficiente de

correlacion igual a 0,542 lo que revela una correlacion positiva en grado moderado
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Hipétesis especifica 3

Hipotesis Nula HO: No existe relacion significativa entre la dimension,
seguridad y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un
centro de salud Abancay - 2022

Hipotesis Alternativa H1: Existe relacion significativa entre la dimensién,
seguridad y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un

centro de salud Abancay - 2022
Tabla 6

Hipodtesis Rho de Spearman satisfaccion y su relacion con la seguridad

Satisfaccion Seguridad
Coeficiente de 1,000 ,462™
. . correlacion
Satisfaccion
Sig. (bilateral) 000
Rho de N 54 54
spearman -
Comaonnce ez
Seguridad
Sig. (bilateral) 000
N 54 54

™. La correlacion es significativa en el nivel 0.01(bilateral).

Analisis: En la Tabla 6, se observo los resultados del analisis estadistico, donde
el nivel de significancia entre la satisfaccion del usuario y la dimensién seguridad
equivale a 0,00 siendo < 0,05, por tanto, se admite la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula; determinandose que existe relacion entre las variables satisfaccion del
usuario y la dimension seguridad; con un coeficiente de correlacion igual a 0,462 lo que

revela una correlacion positiva en grado moderado.
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Hipotesis especifica 4

La hipétesis nula HO: No existe relacién significativa entre propension, empatia
y satisfaccion en pacientes que acuden al servicio obstétrico de una IPRESS de
Abancay — 2022

La Hipdtesis alternativa H1: Existe una relacion significativa entre disposicion,
empatia y satisfaccién en pacientes que acuden al servicio obstétrico de una IPRESS
de Abancay - 2022

Tabla 7

Hipodtesis Rho de Spearman satisfaccion del usuario y su relacion con la empatia

Satisfaccion Empatia
coeficiente de
. . correlacion 1,000 ,540™
Satisfaccion
Sig (bilateral) . ,000
Rho de N 54 54
Spearman
coeficiente de
, correlacion ,540™ 1,000
Empatia
Sig (bilateral) ,000 .
N 54 54

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Analisis: En la Tabla 7, se observd los resultados del analisis estadistico,
donde el nivel de significancia entre la satisfaccion del usuario y la dimensiéon empatia
equivale a 0,00 siendo < 0,05 por tanto, se admite la hipotesis alterna y se rechaza la
hipdtesis nula; determinandose que existe relacidén entre las variables satisfaccion del
usuario y la dimension empatia; con un coeficiente de correlacioén igual a 0,540 lo que

revela una correlacion positiva en grado moderado
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Hipotesis especifica 5

La hipdtesis nula HO: No existe una relacion significativa entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion en pacientes que acuden al servicio obstétrico de una
IPRESS de Abancay - 2022

La hipétesis alternativa H1: Existe una relaciéon significativa entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion del paciente que visita al servicio obstétrico de una IPRESS
en Abancay - 2022

Tabla 8

Hipodtesis Rho de Spearman satisfaccion del usuario y su relacién con los elementos

tangibles
Elementos
Satisfaccion  tangibles
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,455™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 54 54
Elementos tangibles  Coeficiente de ,455™ 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,001 .
N 54 54

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis: En la Tabla 8 se observan los resultados del analisis estadistico, donde
el nivel de significacion entre la satisfaccion del usuario y la dimension tangible es de
0.001 siendo < 0.05 por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la
hipotesis nula; determinar que existe una relacion entre las variables de satisfaccion
del usuario y las dimensiones de los factores tangibles; con un coeficiente de
correlacion de 0.455, mostrando una correlacion positiva moderada.
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V. DISCUSION

La investigacion se elaboré mediante pruebas estadisticas y analisis de datos
obtenidos en tablas, y se presentd la similitud o diferencia de los estudios previos y

bases teodricas.

Para la hipdtesis general, los resultados estadisticos, en los que el nivel de
significacion entre las variables calidad de atencion al usuario y satisfaccion del usuario
es equivalente a 0,00 < 0,05, por lo que se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza
la hipdotesis nula; determinar que existe una relacion entre las variables de calidad de
atencion al usuario y la satisfaccion del usuario; con un coeficiente de correlacion de
0.606 mostrando una correlacion positiva moderada, la muestra es de 54 trabajadores,
resultado de la variable calidad de atencion, el 11,1% menciona que es regular la
calidad de atencién el 5,6% menciona que es mala la calidad de atencion el 77,8%
menciona que es bueno los elementos tangibles, el 16,7% menciona que es regular los
elementos tangibles, el 5,6% menciona que es malo los elementos tangibles, el 77,8%
menciona que es bueno la fiabilidad, el 14,8% menciona que es regular la fiabilidad, el
7,4% menciona que es malo la fiabilidad, el 87% menciona que es bueno la capacidad
de respuesta, el 7,4% menciona que es regular la capacidad de respuesta, el 5,6%
menciona que es mala la capacidad de respuesta, el 81,5% menciona que es bueno la
seguridad, el 13% menciona que es regular la seguridad, el 5,6% menciona que es
malo la seguridad, el 87% menciona que es bueno la empatia, el 5,6% menciona que

es regular la empatia y el 7,4% menciona que es malo la empatia.

El resultado de la satisfaccion de usuarios encuestados es el 61,1% mencionan
que es bueno el conocimiento, el 35,2% menciona que es regular el conocimiento, el
3,7% menciona que es malo el conocimiento el 74,07% menciona que es bueno el
conocimiento, el 16,67% menciona que es regular el conocimiento, el 9,26% menciona
gue es malo el conocimiento, el 77,8% menciona que es bueno la comprension, el 13%
menciona que es regular la comprension, el 9,3% menciona que es malo la
comprension, el 61,1% menciona que es bueno el equipamiento, el 35,2% menciona
que es regular el equipamiento, el 3,7% menciona que es malo el equipamiento, el

72,2% menciona que es bueno la accesibilidad, el 22,2% menciona que es regular la
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accesibilidad, el 5,6% menciona que es malo la accesibilidad, el 72,2% menciona que
es bueno la fidelizacidn, el 22,2% menciona que es regular la fidelizacion, el 5,6%

menciona que es malo la fidelizacion.

El investigador internacional, Alarcén et al. (2021) en su publicacion, busca
identificar la calidad percibida por las usuarias en una unidad de parto en Chile, la
poblacién fue de 259 parturientas atendidas y la muestra final fue de 155 parturientas
atendidas en abril 2019, el instrumento que se les empled para la realizacion del estudio
fue el modelo Servperf (adaptado con 22 items). Resultados: 32% usuarias identifican
que es alta la calidad de atencion y 21% una calidad baja; 47% regular. En conclusion:
encontraron una correlacion representativa existente entre la calidad de atencion que

percibieron las parturientas y su bienestar en un hospital chileno.

El investigador Alarcon et al. (2021) indica que el 32% la calidad es alta, mi
resultado indica que el 83% menciona que es buena la calidad de atencién con una
diferencia muy significativa, Alarcén-Hernandez menciona que el 47% es buena la
calidad de atencion, mi resultado indica que el 11,1% menciona que es regular la
calidad de atencion que da una diferencia muy significativa, Alarcon-Hernandez
menciona que el 21% es baja la calidad de atencién, mi resultado indica que el 5,6%
menciona que es mala la calidad de atencion, en conclusion hay un diferencia muy
significativa y se declara que la calidad de atencidén es mejor que la del investigador

Alarcéon-Hernandez.

El investigador Vizcaino etal. (2018) en su publicacion “Analisis de la
satisfaccion de pacientes del servicio de urgencias en un hospital publico de Jalisco”,
la muestra fue compuesta por 96 pacientes atendidos durante 1 semana. En cuanto a
las dimensiones, encontraron que en la dimension empatia 59% refiere que el personal
de salud muestra interés por resolver sus problemas, en la dimension fiabilidad 62%
refiere haber recibido una atencion personalizada, para la dimension capacidad de
respuesta 47% refiere haber sido atendido en cuanto a las dudas generadas para
realizar un tramite, en la dimension, seguridad, un 69% siente que el tratamiento que
se le brinda es seguro y por ultimo en cuanto a la dimension tangibilidad el 56% refiere
encontrar limpios las diferentes areas del hospital. En conclusién, se obtuvo que los
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usuarios tuvieron una buena perspicacia con razén a la calidad de atencién que le

brindaron.

El investigador Vizcaino sobre su variable calidad de atencion y sus dimensiones
de empatia, confiabilidad, competencia, confidencialidad y tangibilidad en sus
resultados de frecuencia sugiere que al menos 62 calidad de atencién buena y al menos
47 calidad de atencion buena sin embargo en mi resultado de frecuencia es verificd que
tiene un valor maximo de 80% y un valor minimo de 77,8% mencion6 calidad y
satisfaccion en la atencion, fue significativa y medianamente correlacionada
(significativa o p-valor 0,000, correlacion = 0,606 moderada). Se concluye que la calidad

de atencion en el centro médico Abancay es mejor - 2022.

El investigador Suarez. en su estudio “Percepcidon sobre calidad de la atencion
en el centro de salud Cai IlI” la muestra la conformaron 370 usuarios, quienes
respondieron un cuestionario basado en escala multidimensional SERVQUAL, que
realiza mediciones en 5 dimensiones “(elementos tangibles, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia)”. Resultados: tuvo mas predominio en la investigaciéon
en un 47%, para las dimensiones como elementos tangibles, la percepcién fue bueno
47%, en cuanto a la fiabilidad 49% lo califico como bueno, en la capacidad de respuesta
48% lo califico como bueno, en la seguridad 48% refiere ser buena y en cuanto a la
empatia 49% refiere existir buena empatia. En conclusion: la calidad de la atencioén es

calificada como buena en el c. s. Cai lll.

El estudio de Suarez sobre los resultados de calidad de atencion varia y sus
dimensiones de empatia, confiabilidad, competencia, seguridad y tangibilidad en sus
resultados de frecuencia muestran que al menos 49 calificaron la calidad de atencion
como buena y al menos 47 calificaron la calidad de atencién como buena, se demostro
que tiene baja correlacion o significacidn, sin embargo, en mis resultados de frecuencia
se verifica que tiene un valor maximo de 80%. Califica como buena la calidad de la
atencion y la satisfaccién y al menos 77,8 califica como buena la calidad de la atencion
y la satisfaccion, significativa y moderadamente correlacionada (significativa o valor p
0,000, correlacion = 0,606 moderada). Se concluyo que la calidad de atencién fue mejor
por parte de los obstetras en una IPRESS de Abancay — 2022.

35



Vazquez Molas et al. (2018) en su estudio “Satisfaccion del paciente en el primer
nivel de atenciéon médica” la satisfaccion de las puérperas dadas de alta en Gineco
obstetricia; la muestra es de 203; el instrumento que utilizé fue SERVQUAL el 40% de
pacientes satisfechos. En conclusion, se demostro la existencia de un nivel inferior de

satisfaccion en la atencion percibida.

Vazquez en su estudio refiere que el 40% de los pacientes mencionaron que la
atencion fue buena, por lo que tiene una correlacion y significancia muy baja, sin
embargo, en mi estudio los resultados fueron opuestos, en cambio en la variable calidad
de atencion y su tamafio existe una correlacion y significacion moderada (significativo
o p-valor 0,000, correlacion = 0,606 moderada). Concluimos que la calidad de atencion
es mejor en una IPRESS de Abancay - 2022.

Paredes en su estudio “Calidad de atencion y satisfaccién del usuario fuera de
los centros de salud en zonas rurales del Perd” en su muestra de estudio de 14 8
usuarios mayores de edad, la herramienta utilizada es SERVQUAL. Resultado:
encontraron que el 74 ,3% de la poblacion estaba satisfecha, con respecto a sus
dimensiones se encontré con respecto a la fiabilidad que 58% indican que deberia
mejorar, en la dimensién capacidad de respuesta 40% refiere ser buena y 45% refiere
que debe seguir mejorando, en cuanto a la seguridad 44% refiere ser buena y 48%
refiere deberia mejorar, en cuanto a la dimensién empatia el 60% refiere debe mejorar
y 33% refiere ser buena y por ultimo en cuanto a los aspectos tangibles el 40% refieren
debe mejorar y 34% indican que es buena. En conclusion: aun existen aspectos que
deberian mejorarse para que el paciente se logre sentir completamente satisfecho.

Paredes en su encuesta de calidad de atencién y sus dimensiones de empatia,
confiabilidad, competencia, seguridad y tangibilidad en sus resultados de frecuencia
mostré que como maximo el 74.3% esta satisfecho y al menos el 33% se siente
satisfecho en sus diferentes dimensiones, tiene una baja correlacion y significancia, sin
embargo, en mis resultados de frecuencia, como maximo el 80% menciona que es buen
la calidad de atencién y como minimo el 77,8% menciona que es buena la calidad y

también sus dimensiones, tiene una correlacion y significancia moderado (significancia
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o p-valor 0.000, correlacion = 0.606 moderado). Se concluye que es mejor la calidad
de atencion en una IPRESS de salud de Abancay — 2022.

Ortiz en su estudio “Calidad de atencién en servicios diferenciados para
adolescentes, del Centro de Salud El Progreso Carabayllo”, planteé como objetivo
principal reconocer la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las
usuarias, una muestra de 200 puérperas. , la herramienta utilizada fue el cuestionario
SERVQUAL, los resultados: encontraron que 95% usuarios manifiestan que existe una
buena calidad de atencion, para las dimensiones: tangibles, el 96,5% considera buena,
para la dimensién Confianza el 92% declara buena, para la respuesta para la dimensién
seguridad el 93% se declara bueno, para la dimension seguridad el 93% se declara
bueno, y por ultimo para la dimension empatia el 94% se declara bueno. En conclusién,
encontraron que existe una fuerte relacion entre la calidad de la atencion y la

satisfaccion

Ortiz con su variable calidad de atencion y satisfaccion, verific que la frecuencia
con que el 90% mencion6 que la calidad y la satisfaccién del usuario eran buenas,
estan altamente correlacionadas, y tiene sentido en aspectos de empatia, confiabilidad,
capacidad, seguridad y tangibilidad, sin embargo, en mis resultados de frecuencia solo
alcanzan un maximo de 80, mi tasa de muestreo alcanza la calificacién de calidad de
la atencion y la satisfaccion fue buena, fue significativa y moderadamente
correlacionada (significativa o valor de p 0,000, correlacion = 0,606 moderada). En

breve; mejor calidad de atencién que los resultados de Ortiz.

Los investigadores Hernandez y Merino en su estudio “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario durante una pandemia, en el centro médico Pachacutec,
muestra de 94 personas, se utilizé el cuestionario SERVIQUAL para medir la
satisfaccion; Resultados: En cuanto a la calidad de atencion, el 77% dijo recibir atencion
regular y solo el 13% atencion de buena calidad. En el aspecto técnico de las cosas,
encontraron que el 63 % de las resefias eran regulares y el 20 % eran buenas. En
cuanto a las personas el 62% lo consideran regular y el 18% bueno y finalmente en
cuanto al ambiente el 61% lo consideran regular y el 15% bueno, en cuanto a la

satisfaccion encuentran que el 69% de los usuarios no se encuentran satisfechos con
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la atencion recibida. En breve; Existe una muy baja sensacion de satisfaccion en la

atencioén brindada.

Hernandez y Merino sobre la variable calidad de atencion y satisfaccion del
usuario, en sus resultados de frecuencia se verifica que el 77%, el nivel de correlacién
y significancia del usuario es bajo, sin embargo, en mis resultados de frecuencia se
verifica que su valor es hasta 80% califica la calidad de la atencion y la satisfaccion
como buena y un minimo de 77,8% califica como buenos. Concluimos que la calidad

de atencién es mejor en una IPRESS de Abancay - 2022.

El investigador Salgado en el estudio “Calidad de atencion y satisfaccion del
paciente en el Departamento de Ginecologia y Obstetricia del hospital subregional de
Andahuaylas” ha tomado como muestra a 91 pacientes, mediante 2 cuestionarios; El
primero mide la calidad de la atencion y el segundo es la satisfaccion. Resultados: Se
encontré que el 98,9% opinaron que la calidad de atencidén fue buena y el 96,7%
satisfecho. En conclusion, encontraron que existe una relacion entre la calidad de la

atencion y la satisfaccion de las puérperas.

Salgado, en su investigacion sobre calidad de atencion y satisfaccion del
paciente, menciona sus resultados de frecuencia que mas del 95% de calidad y
satisfaccion son buenos, sin embargo, mis resultados solo calificaron como buenos el
80% de calidad y satisfaccién, con correlacion moderada y significancia (significativa o
valor p 0,000, correlacion = 0,606 moderada). Se concluye que la calidad de la atencion

obstétrica en el hospital subregional de Andahuaylas es mejor.
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VI. CONCLUSIONES
Primero

La relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
pacientes que acuden al departamento de obstetricia de un centro médico de Abancay,
los resultados del analisis muestran que es significativa entre las variables calidad de
atencion del usuario y satisfaccion del usuario donde se encuentra el equivalente valor
o P es 0,000 < 0,05, por lo que existe una relacién entre las variables de calidad de
atencion al usuario y la satisfaccion del usuario; con un coeficiente de correlacion de

0.606, mostrando una correlacién positiva moderada

Segundo

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los pacientes que acuden al departamento de obstetricia de un centro médico de
Abancay, los resultados del analisis estadistico muestran que la relacién entre la
satisfaccion de las dimensiones satisfaccion del usuario y confiabilidad es muy
importante. equivalente o valor P de 0,000 < 0.05, por lo que existe una relacion entre
las variables de satisfaccion del usuario y la dimensién confiabilidad; con un coeficiente

de correlacién de 0.519, mostrando una correlacién positiva moderada

Tercero

La relacion significativa entre el tamafio, la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de las pacientes que acuden al servicio de obstetricia del centro médico
Abancay, los resultados del analisis estadistico muestran que las dimensiones de
satisfaccion del paciente uso y respuesta equivalente son significativas para un P-
valor de 0,000 < 0,05, por lo que existe una relacion entre las variables de
satisfaccion del usuario y la dimension de capacidad de respuesta; con un coeficiente

de correlacion de 0.542, mostrando una correlacion positiva moderada.
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Cuarto

La relacidn significativa entre el aspecto seguridad y la satisfaccion de las
pacientes que acuden al servicio de obstetricia de una IPRESS de Abancay Se
demostré que es significativa entre la variable satisfaccién del usuario y la dimension
seguridad total cuando equivale a 0,00 < 0,05, por lo que existe una relacién entre las
variables de satisfaccion del usuario y la dimension seguridad; con un coeficiente de

correlacion de 0.462, mostrando una correlacion positiva moderada.
Quinto

Existio una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del
paciente que visita el departamento de obstetricia de un centro médico de Abancay. Se
muestra que existe significancia entre la variable satisfaccion del usuario y la dimension
empatia donde equivale a 0.00 < 0,05 por lo tanto, existe una relacion entre las
variables de satisfaccion del usuario y la dimension empatia; con un coeficiente de

correlacion de 0.540, mostrando una correlacion positiva moderada.
Sexto

Se encuentra una relacion significativa entre dimensiones, aspectos tangibles y
satisfaccion de los pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro médico
de Abancay, se ha demostrado que es significativa entre la variable satisfaccion del
usuario y dimensiones, factores tangibles equivalente a 0,001 < 0,05, por lo que existe
una relaciéon entre las variables de satisfaccion del usuario y la dimension de factores
tangibles; con un coeficiente de correlacion de 0.455, mostrando una correlacion
positiva moderada
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero

Los obstetras profesionales deben trabajar para mejorar la calidad de la atencion
y la satisfaccidén, porque solo tiene relacion moderada, se recomienda mejorar la
habilidad para realizar el servicio, disposicion y voluntad para mejorar la atencion,
conocimiento y atencidon para mejorar la credibilidad y confianza, atencion
personalizada y mejorar la apariencia del personal, los ambientes de una IPRESS de

Abancay.

Segundo

Mejorar la fiabilidad en la satisfaccion del paciente porque solo tiene relacion
moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion del paciente, recomendando que confien

y se comporten bien con los pacientes que acuden a visitar el IPRESS de Abancay.
Tercero

Es necesario mejorar la respuesta en la satisfaccion del paciente, ya que solo
existe una relacion moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del
paciente, se recomienda tener mejor capacidad de repuesta al momento de consultar
sus dudas y hacerles sentir una practica extraordinaria y; al mismo tiempo, hacerlo en
un corto tiempo posible a todos los usuarios que acuden a un establecimiento de

Abancay.

Cuarto

Se recomienda al personal obstétrico mejorar la seguridad en la satisfaccién del
paciente porque solo existe una relacién moderada entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion del paciente sobre si misma y sus talentos para mejorar la satisfaccion

del visitante a una IPRESS en Abancay.

41



Quinto

El area obstétrica debe mejorar la empatia en la satisfaccidén del paciente porque
solo existe una relacion moderada entre la empatia y la satisfaccion del paciente, se
recomienda practicar la escucha activa y tener cuidado, como comunicamos a los

pacientes sobre su malestar a los pacientes.

Sexto

Es necesario mejorar los factores tangibles de la satisfaccion del paciente
porque solo existe una relacion moderada entre los factores tangibles y la satisfaccion
del paciente, se recomienda mejorar la apariencia, las instalaciones fisicas, mejorar los
equipos (camilla, escritorio, mesa de curacion) y otros instrumentos, para lograr que la

poblacién que se atienda permita llegar a la cima de la salud integral humana.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencidn y satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un centro de salud Abancay - 2022.

Problemas Objetivos Hipétesis Variables e indicadores
Problema Objetivo general: Hipotesis Variable 1: Calidad de atencioén
General: general:
¢, Cual es la | Determinar la | Existe relacion Di . . ‘ Escala de Niveles o
S . R imensiones Indicadores Items
relacion entre la | relacion entre la | significativa entre valores rangos
calidad de | calidad de atencién | la calidad de | Tangibilidad - Comodidad 1-2
atencion y |y satisfaccion en | atencion y la Totalmente de
satisfaccion en | pacientes que | satisfaccion  en - Presentacion | 3-4 acuerdo (5)
pacientes que | acuden al servicio | pacientes que d
T .. o el personal
acuden al servicio | de obstetricia de un | acuden al servicio
de obstetricia de | centro de salud | de obstetricia de
un centro de salud | Abancay — 2022 un centro de De acuerdo
Abancay - 20227 salud Abancay — | Fiabilidad - Eficiencia 5-6 (4)
2022 Malo
-Registro (20-47);
7-8 Ni de acuerdo
ni en Regular
desacuerdo (3) (48-74),
Bueno
(75-100)
En
desacuerdo (2)
Problemas Objetivos Hipotesis Capacidad de | -Agilidad en la | 9-10
Especificos especificos especificas respuesta atencién
11-12 Totalmente en
-Solucién del desacuerdo
(1).
problema




¢ Cual es la
relacion entre la
dimension
fiabilidad y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de salud
Abancay - 20227

a) Identificar la
relacion entre la
dimension fiabilidad
y la satisfaccién en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de un
centro de salud
Abancay — 2022.

Existe relacion
significativa entre
la dimension
fiabilidad y la
satisfaccion  en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de
salud Abancay -
2022.

Seguridad

-Confianza
-Privacidad

13-14
15-16

Empatia

-Buen trato

-Orientaciones
claras

17-18
19-20

¢ Cual es la
relacion entre la
dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de salud
Abancay - 20227,

b) Analizar la
relacion entre la
dimension
capacidad de
respuesta  y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de un
centro de salud
Abancay - 2022;

Existe relacion
significativa entre
la dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia del
centro de salud
Abancay - 2022;

Variable

2: Satisfaccion del usuari

¢, Cual es la
relacion entre la
dimension
seguridad
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de salud
Abancay - 20227,

y la

c) Evaluar la
relacion entre la
dimension
seguridad
satisfaccion
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de un
centro de salud
Abancay - 2022

y la
en

Existe relacion
significativa entre
la dimension
seguridad y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de
salud Abancay -
2022;

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
valores

Niveles o
rangos

Conocimiento

-Capacidad
intelectual

-Capacidad

analitica

1-2

Totalmente
satisfecho (5)

Satisfecho (4)

Medianamente
satisfecho

¢, Cual es la
relacion entre la
dimension empatia

d)ldentificar la
relacion entre la
dimensién empatia

Existe  relacion
significativa entre
la dimension

Comprension

-Formulacion de
preguntas
-Interpretacion

3)

Malo
(20-47);

Regular
(48-74),

Bueno
(75-100)




y la satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de salud
Abancay - 20227,

y la satisfaccién en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de un
centro de salud
Abancay - 2022;

empatia y la
satisfaccion  en
pacientes que

acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de
salud Abancay -
2022;

¢ Cual es la
relacion entre la
dimensién

aspectos tangibles
y la satisfaccioén en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de salud
Abancay - 20227

e) Analizar la
relacibn entre la
dimension aspectos
tangibles y
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio

de obstetricia de un
centro de salud
Abancay - 2022

Existe relacion
significativa entre
la dimension
aspectos
tangibles y la
satisfaccion en
pacientes que
acuden al servicio
de obstetricia de
un centro de
salud Abancay -
2022

Insatisfecho
(2)
Nada
satisfecho
(1)
Equipamiento - Estado 9-10
Funcionamiento | 11-12
Accesibilidad -Tiempo de | 13-14
espera 15-16
-oportunidad
Fidelizacion -Lealtad 17-18
- 19-20
Reconocimiento

Diseno de investigacion: Poblacién y Técnicas e instrumentos: Método de analisis de datos:
Muestra:
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: 62 Técnicas: Encuesta Descriptiva: comprende la descripcion
Tipo: Basico pacientes Instrumentos: Cuestionario analisis con enfoque sobre conclusiones
Método: No experimental Muestra: 54 Inferencial: Rho de Spearman

Diseno: Correlacional

pacientes




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definiciéon Definiciéon . ‘. . Escala de
. . Dimensién Indicadores .
estudio conceptual | operacional medicién
Variable 1 Comodidad
Hace Es juzgar una | Tangibilidad Presentacion del Totalmente de
calidad  de | (srerencia  al | Me@lidad frente a personal acuerdo (5)
atencion . una referencia o Eficiencia
nivel de | contexto, Fiabilidad Registro De acuerdo
satisfaccion seguida de 4)
que tienen los evaluaciones Agilidad en la Ni de acuerdo ni
, sistematicas  a | Capacidad de | atencion en desacuerdo (3)
usuarios con ; -
travées de la | respuesta Solucién del
respecto a la | fiabilidad, problema En desacuerdo (2)
atencion capacidad de Confianza Totalmente en
recibida. respuesta, Seguridad Privacidad desacuerdo (1).
seguridad,
(WHQO, 2018). | empatia y Buen trato
elementos Empatia Orientacion clara
intangibles.
Variable 2 Conocimiento Capacidad
Resultado Es el estado de intelectual Totalmente
satisfaccion i animo Capacidad satisfecho (5)
final en el que influenciado por Analitica
una persona | la percepcion de | Comprension Formulacion de
llega a sentir | 1@s acciones del preguntas Satisfecho (4)
que se otro en cuanto a Interpretacién
empatia, Equipamiento | Estado Medianamente
cumplieron responsabilidad Funcionamiento | satisfecho
todas sus | Y seguridad. 3)
expectativas. .
Insatisfecho
(RAE, 2018) (2)
Accesibilidad Tiempo de | Nada satisfecho
espera (1
Oportunidad
Fidelizacion Lealtad

Reconocimiento




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

Estimado(a) Participante:
Me encuentro realizando un trabajo de investigacién que tiene como objetivo
Describir en qué medida la calidad de atencidn se relaciona con la satisfaccion de
los pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un Centro de salud - Abancay
2022. La informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados
seran manejados solo para la investigacion asi que le pido que pueda responder
con total sinceridad. Dicho todo ello, agradezco anticipadamente su participacion.

Marcar si autoriza el consentimiento:

Si [] No [ ]
Marcar el numero segun sea su respuesta
1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Nideacuerdo | Deacuerdo Totalmente
desacuerdo ni en deacuerdo
desacuerdo
CALIDAD DE ATENCION ESCALA
N° | ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3|4 |5

¢La camilla ginecoldgica se encuentra confortable?

2 | ;Las paredes y el ambiente se encontraron limpios?

3 | ¢El obstetra se encuentra apropiadamente uniformado y

aseado?

4 ¢ El obstetra se presenta con su equipo de proteccion

personal?

FIABILIDAD

¢La atencion se realiza manteniendo orden y respeto?

¢ El profesional obstetra atiende con puntualidad?

¢La historia clinica fue encontrada rapidamente?

0 N O O

¢, Se cuenta con registro para su atencion (carnet, tarjeta

de citas)?




CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 | ¢Recibe explicacion clara de su diagndstico?

10 | ;Considera que el tiempo de espera fue apropiado?

11 | ;Cree que el obstetra respondido a sus dudas?

12 | ; Obtuvo solucion a su problema de salud como lo
esperaba?
SEGURIDAD

13 | ¢ Nota tranquilidad después de haberse atendido por el
obstetra?

14 | ;Percibio destreza y conocimientos por parte del obstetra
en su atencion?

15 | ;El obstetra lo atendié respetando su privacidad?

16 | ;El obstetra guardo confidencialidad respecto a su
diagnostico?
EMPATIA

17 | ¢En el contacto que tuvo con el obstetra sinti6 amabilidad?

18 | ;Considera que el obstetra tubo paciencia en su atencion?

19 | ;Recibio el consejo de lo importante que es acudir a su
cita?

20 | ;Ud. entendio la toma y frecuencia de su tratamiento?




Estimado(a) Participante:
Me encuentro realizando un trabajo de investigacion que tiene como objetivo
Describir en qué medida la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de
los pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un Centro de salud - Abancay
2022. La informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados
seran manejados solo para la investigacion asi que le pido que pueda responder con
total sinceridad. Dicho todo ello, agradezco anticipadamente su participacion.
Marcar si autoriza el consentimiento
Si [ No [

Marcar el numero seguin sea su respuesta

1 2 3 4 5
Nada insatisfecho Medianament | satisfecho Totalmente
satisfecho e satisfecho satisfecho
N° ESCALA DE
SATISFACCION DEL USUARIO VALORACION
CONOCIMIENTO 1 |2 |3 |4 |5

1 | ¢Enla consulta recibié alguna consejeria referente a

salud?

2 | ;Enla consulta le informaron de alguna actividad en

salud?

¢ El obstetra analizo la preocupacion que tenia?

4 | ;El examen fisico realizado por el obstetra no le causo

molestia?

COMPRENSION

5 | ¢El obstetra le hizo preguntas si entendio la

indicacion?

6 ¢ El obstetra respondié satisfactoriamente a sus

dudas?




¢, Recibio la explicacion de sus resultados de

laboratorio en la consulta?

¢ Le explicaron sobre el estado de salud que presenta?

EQUIPAMIENTO

¢ El biombo del consultorio se encontré limpio?

10

¢La mesa de curaciones se encontro ordenada?

11

¢ El tensidmetro se encontro funcionando?

12

¢ La balanza prendié con normalidad?

ACCESIBILIDAD

13

¢, Se encontro su historia clinica con facilidad?

14

¢ Hubo demora durante su atencion?

15

¢ El diagndstico que le indicaron fue acertado?

16

¢ No presento problemas en ingresar para su proxima

atencion?

FIDELIZACION

17

¢ Ud. se siente a gusto en regresar a la cita
programada?

18

¢, Siempre después de la consulta se siente

complacido?

19

¢Ud. recomendaria a algun familiar acudir a consulta?

20

¢ Ud. admite que no hubo inconvenientes en su

atencion?




Anexo 4. Certificado de validez

ﬁ ucv

—ane

ESCUELA DE POSTIGRADO

CERTIFI-CADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : La calidad de atencién

DIMENSIONES / items " Pertinencia® Relevancia?® Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1 Elementos tangibles Si No si No Si | No

1 ¢La camilla ginecolégica se encuentra confortable? _x < 4

2 ¢Las paredes y el ambiente se encontraron limpios? - of. X

3 4El obstetra se encuentra Mmumwxmdo‘? = 2 X

4 4 El obstetra se presenta con su equipo de proteccién personal? < < X
DIMENSION 2 Fiabilidad Si No Si No Si No

5 ¢La atencién se realiza manteniendo orden y respeto? ¥ : & .

6 £ El profesional obstetra atiende con puntualidad? e X <

7 ¢La historia clinica fue encontrada rﬁidnmenla‘? X < -

] £ Se cuenta con registro para su atencidn (camet, tarjeta de citas) s % X
DIMEN 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

§ 4Recibe explicacion clara de su diagnestico X X x

1 ¢Considera que el iempo de espera fue apropiado? a -’ =

11 £Cree que el obstetra aclaro su molestia ? \ X <

13 £Obtuvo solucién a su problema de salud como lo esperaba ba? X \ '
DIMENSION 4 Seguridad " x X

13 z.No!nMidﬂdc_lMd.hnbomderﬂidopordM? i X .

14 LPercibid destreza y por parte del obsletra en su at ion? X X =

15 4 El obstetra lo atendi6 respetando su privacidad? X x X

16 £ El obstetra guardo confidencialidad asu X » <
DIMENSIONES 5 Empatia X ¥ 3

17 c&umqmmmdoﬁmmw Ssi No Si No Si No

18 ¢ Considera que el obstetra tubo pacienca en su atencién? X X X

19 £Recibid el consejo de lo importante que es acudir a su cita? X X X

20 £Ud. entendid la toma y frecuencia de su tratamiento? X a <

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de comgir [1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... ... .....T.IZ, .....i: NS \.”'l ?.!.f. ahon o AR oNE.. S TR0 ...

...................................................... Q| ~.......I..(.‘.......f.}.-..l..‘.}.—{............ R

Sode Lz del 204

Reinme
*Relevancia: El item es apropiado para representar al Hgg:ﬂm“

Ham M!‘:‘iﬂi‘hﬂ ovarin v riracin Firma del Experto Informante.



UmiriLpas
Chian waiie

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : Satisfaccion del paciente

N® DIMENSIONES / items Pertinencia? |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Conocimiento Si No Si No Si No
1 ¢En la consulta recibié alguna consejeria referente a salud? A + %
2 ¢ En la consulta le informaron de alguna actividad en salud? X + A
3 ¢ El obstetra analizo la preocupacién gque tenia? A T ~
4 &El examen fisico realizado por el obstetra no le causé molestia? X K E
DIMENSION 2 Comp i6 Si No Si No Si No
S ¢ El obstetra le hizo preguntas si entendio la indicacion? X 3 AL
6 .E| obstetra respondio satisfactoriamente a sus dudas? A L %
7 £ Recibié la explicacion de sus resultados de laboratorio en la consulta? | X > *
8 .Le explicaron sobre el estado de salud que presenta? s o ~
DIMENSION 3 Equipamiento Si No Si No Si No
9 ¢ El biombo del consultorio se encontré limpio? A -1 -
10 2 La mesa de curaciones se encontré ordenada? X L 3
11 ¢, El tensibmetro se encontré funcionando? o 4 4
12 ZLa balanza prendié con normalidad? I - i
DIMENSION 4 Accesibilidad i x 4
13 /2. Se encontrd su historia clinica con facilidad? > > L
14 | ; Hubo demora durante su atencién? £ * X
15 ¢ El diagnéstico que le indicaron fue acertado? b A A
16 ¢ No presento problemas en ingresar para su proxima atencién? p 7 x
DIMENSIONES 5 Fidelizacién I4 <~ =5
17 ¢ Ud. se siente a gusto en regresar a la cita programada? Si No Si No Si No
18 | ;Siempre después de |a consulta se siente complacido? A ~ Y -
19 2 Ud. recomendaria a algan familiar acudir a consulta? X A <
20 ¢ Ud. admite que no hubo inconvenientes en su atencién? s - >
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [+ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/f Mg: CD]_{. PPN <~ B st N ?’ﬂa(‘ ..... éLPhCIr.vf .......... DNI::.}UUE‘.Q—QES? ..............
Especialidad del valldador:.....ﬁ?.k&“.—i—‘:l.'f.‘?:.-.‘s’:‘l....-.Q?:’-.":‘-:Ell’::'.’.--ﬁ.l.b:. g=h ék"“‘“cm’scj’“tc‘h’wd

Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado. 26 de ﬂc—“‘f & del 20502
Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensidn especifica del constructo cop. 37698
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es .

“conciso; exacto y directo e v Ml Thailai, Firma del Experto Informante.

.. Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

—_— S CIROIANODENTIRTA
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : La calidad de atencion
Ne DIMENSIONES / items Pertinenciat Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Elementos tangibles si No si No Si | No
1 ¢La camilla ginecolégica se encuentra confortable? < X *®
2 ¢Las paredes y el ambiente se encontraron limpios? b4 x *
3 +El obstetra se encuentra apropiadamente uniformado y aseado? *» 4 ®
4 ¢4 El obstetra se presenta con su equipo de proteccién personal? X ¥ X
DIMENSION 2 Fiabilidad si No Si No Si No
5 ¢La atencidn se realiza manteniendo orden y respeto? X b ¥
6 LEI profesional obstetra atiende con puntualidad? P ¥ ¥
7 ¢La historia clinica fue encontrada rapidamente? x X ¥
8 ¢ Se cuenta con registro para su atencién (camet, tarjeta de citas) x ES *
DIMENSION 3 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
9 ¢ Recibe explicacidn clara de su diagnostico Fad > a
10 ¢ Considera que el tiempo de espera fue apropiado? * =~ »
1 ¢ Cree que el obstetra aclaro su molestia ? s # B
12 ¢,Obtuvo solucién a su problema de salud como lo esperaba? ® % >
DIMENSION 4 Seguridad
13 | ¢Nota tranquilidad después de haberse atendido por el obstetra? £ Ed «
14 ¢ Percibié destreza y conocimientos por parte del obstetra en su atencion? - ® +
15 .E| obstetra lo atendid respetando su privacidad? * x +
16 . El obstetra guardo confidencialidad respecto a su diagnéstico? +~ X A
DIMENSIONES 5 Empatia
17 ¢ En el contacto que tuvo con el obstetra sintié amabilidad? Si No Si No Si No
18 LConsidera que el obstetra tubo paciencia en su atencién? N > *
18 ¢ Recibié el consejo de lo importante que es acudir a su cita? * )-c -
20 ¢Ud. entendié la toma y frecuencia de su tratamiento? X £ ad -
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: J\ .-“&"S\“Y\"A“t 5. S0\ S ::u~a|"‘:"CV'{"t"_')?“é
Especialidad del valldador'm“"ﬂs)“““‘“Q@é\““mqasge'“‘mas&DQQS“\ “0\
22
; 3 %4e.Mave. der2022

'Pertinencia:El item cormesponde al concepto tedrico
formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item. es conciso. exaclo v directo
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : Satisfaccién del paciente

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® |RelevanciaZz Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Conocimiento si No Si No si No
1 ¢ En la consulta recibié alguna consejeria referente a salud? > ¥ el .
2 ¢En la consulta le informaron de alguna actividad en salud? > * tad
3 ¢El obstetra analizo la preocupacion que tenia? < b >
4 2El examen fisico realizado por el obstetra no le causé molestia? < X S
DIMENSION 2 Comprensién Si No si No si No
S ¢ El obstetra le hizo preguntas si entendio la indicacion? > K ~
] ¢ El obstetra respondi¢ satisfactoriamente a sus dudas? * X X
7 ¢ Recibid la explicacion de sus resultados de laboratorio en la consuita? | =< 4 =
& Le explicaron sobre el estado de salud que presenta? ad x >
DIMENSION 3 Equipamiento si No Si No Si No
9 ¢ El biombo del consultorio se encontrd limpio? > A p
10 ¢La mesa de curaciones se encontré ordenada? > > H
11 ¢ El tensidmetro se encontré funcionando? > X »
12 ¢La balanza prendié con normalidad? B s >
DIMENSION 4 Accesibilidad
13 ¢ Se encontré su historia clinica con facilidad? x # =
14 ¢ Hubo demora durante su atencién? < > *
15 | ¢ El diagnédstico gue le indicaron fue acertado? =< = =<
16 ¢, Mo presento problemas en ingresar para su proxima atencion? =< < <
DIMENSIONES 5 Fidelizacién
17 s Ud. se siente a gusto en regresar a la cita programada? Si No Si No Si No
18 ¢ Siempre después de la consulta se siente complacido? x X > -
19 | jUd. recomendaria a algun familiar acudir a consulta? = = o
20 ¢ Ud. admite que no hubo inconvenientes en su atencion? b et X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [2X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: !‘.’l.@,... A '?.f.‘d}.‘..‘9....T.\..?.'[.-\..‘.’.‘?.EQ....?9}.‘.:35:':’.‘5.".‘.‘.‘.:.’.'.............. gNI'—'“"bq?q‘:."a'.é.
Especialidad del valldadorﬁa'e-?}“.ce—-!‘QQ%“’.“&.qc?:’..ge'“ith?"?-&o-qcﬁét“... eeiissmesiitssesnts

TPertinencia:El item comresponde al concepto tetrico formulado.

ia: El item es apropiado para rep tar al componente o
dimension especifica del constructo
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficienci do los items planteados son .
suficientes para medic la dimension ’

E'Ddenq‘q’b de1 20.2.2
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : La calidad de atencién

Ne DIMENSIONES / items

Pertinenciat

Relevanciaz Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1 Elementos tangibles

No

No No

¢ La camilla ginecoldgica se encuentra confortable?

¢Las paredes y el ambiente se encontraron limpios?

LEI a se encuentra apropiadamente uniformado y aseado?

bW N -

<. El obstetra se presenta con su equipo de proteccion personal?

DIMENSION 2 Fiabilidad

¢La atencién se realiza manteniendo orden y respeto?

LEI profesional obstetra atiende con puntualidad?

¢.La historia clinica fue encontrada rapidamente?

@~ o

@ N R AR @[*K %] @

¢ Se cuenta con registro para su atencion (carnet, tarjeta de citas)
DIMENSION 3 Capacidad de resp .

¢ Recibe explicacion clara de su diagnostico

o

Ny I
alo

¢ Considera que el tiempo de espera fue apropiado?
4 Cree que el obstetra aclaro su ia 7

R I Y P RN R AR R )

12 £ Obtuvo solucién a su problema de salud como lo esperaba?

DIMENSION 4 Seguridad

¢ Nota tranquilidad después de haberse atendido por el obstetra?

¢ Percibié destreza y conocimientos por parte del obstetra en su atencién?

,El ob a lo atendié respetando su privacidad?

XXX P8 IXIA gl x X | X XX (x| X| @

EHTIr ™

¢ El obstetra guardo confidencialidad respecto a su diagnéstico?

1

DIMENSIONES S Empatia

17 ¢ En el contacto que tuvo con el obstetra sintié amabilidad?

z
=l

4
-]

18 ¢ Considera que el obstetra tubo paciencia en su atencién?

19 ¢ Recibid el consejo de lo importante que es acudir a su cita?

20 & Ud. entendid |la toma y frecuencia de su tratamiento?

K| DA [

LA P IR B RS

]

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [~ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...m%.'..

Aplicable después de corregir [ ]

Bonazorda.. Bazan, ECaerina...

No aplicable [ ]
DNI:.AH 566 2829

aestnar.en. @estion  de los. Sexutcos. dela. Salud

Especialidad del valldadnr:..m......

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al

STETRA
COP: 33194

componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item. es conciso. exacto v directo

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE : Satisfaccion del paciente

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Conocimiento Si No Si No Si No
1 ¢, En la consulta recibié alguna consejeria referente a salud? » . A
2 .En la consulta le informaron de alguna actividad en salud? x > bl
3 El obstetra analizo la preocupacién que tenia? = + >
4 2El examen fisico realizado por el obstetra no le causd molestia? < *~ x
DIMENSION 2 Comp i si No Si No Si No
5 ¢ El obstetra le hizo preguntas si entendid la indicacion? +® *~ A
6 ¢ El obstetra respondié satisfactoriamente a sus dudas? 4 w +*
7 ¢ Recibio la explicacion de sus resultados de laboratorio en la consulta? # A <
8 . Le explicaron sobre el estado de salud que presenta? X * Pl
DIMENSION 3 Equipamiento si No si No Si No
9 .. El biombo del consultorio se encontrd limpio? s s X
10 s La mesa de curaciones se encontro ordenada? > > K
1 LEl tensiébmetro se encontréd funcionando? e * #
12 2La balanza prendi® con nermalidad? P 7~ #~
DIMENSION 4 A ibilidad
13 /. Se encontré su historia clinica con facilidad? < pod bd
4 Hubo demora durante su atencion? P b 4
5 | ¢ El diagnéstico que le indicaron fue acertado? ¥ % <
6 ¢ No presento problemas en ingresar para su proxima atencién? = X X
DIMENSIONES 5 Fidelizacién
17 2 Ud. se siente a gusto en regresar a la cita programada? si No Si No si No
18 ; Siempre después de la consulta se siente complacido? ra P X -
19 ¢ Ud. recomendaria a algan familiar acudir a consulta? < < %<
20 : Ud. admite que no hubo inconvenientes en su atencion? e X <
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
- (=3
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: M% 0"30’!**5'20 \"dQEXJZC! T"It CQTQF(’QQ DNIHSGGC}S‘?G} .................
Especialidad del validador:... 1122 ST (o, en. . & ?:?'j‘ o de Jos.. . Dervicios. ... de, [QS‘:‘(UO(
Sz{_. zesred orda Bazan '
Pertinencia:El item corresponde al to tedrico formilad % meré) BsT Eg' RA - .:.5.? ..... de. .-.I:?.g).’.g... del 20.%.
#Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o N ~Ope 33194

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, axacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia do los items planteados son
suficientas nara medir la dimensidn ’ -

Firma del Experto Informante.
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