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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en el Centro de Salud Progreso. El objetivo
general fue determinar la relaciébn que existe entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud
Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023. Para el estudio se utilizo la siguiente
metodologia: Fue de nivel Relacional y segun el tipo de investigacion fue
Cuantitativo, con disefio No Experimental de corte Transversal Correlacional; la
muestra estuvo conformada por 123 usuarias. En cuanto a la técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el cual
fue validado por juicio de expertos, ademas su confiabilidad fue aprobada a través
del coeficiente Alpha de Cronbach con 0,9 (excelente). Para el procesamientos y
andlisis de datos se utiliz6 Microsoft Excel y el programa SPSS, para la
contrastacion de la hipétesis se utilizd la prueba estadistica Chi-cuadrado de
Pearson. Resultados: Dentro de la calidad de atencion, el 99,2 % (122) de las
usuarias indicaron que la atencion era buena, mientras que el 8 % (1) usuarias
indicaron que la atencion era regular. Respecto al nivel de satisfaccion el 70,7 %
(87) usuarias encuestadas indicaron estar satisfechas y un 29,3 % (36) usuarias
indicaron estar muy satisfechas. En la contrastacion de hipétesis se determind
gue existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023, con un valor de chi-cuadrado x? = 699,459 y p valor = 0,000.
Se concluyé que las usuarias atendidas en el consultorio de Planificacion Familiar
se encontraron satisfechas con la calidad de atencion recibida.

Palabras Claves: Atencidn en salud, usuario, Planificacién Familiar, Calidad de

atencion y satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

This research was carried out at the Progreso Health Center. The general
objective was to determine the relationship between the quality of care and
the satisfaction of Family Planning users at the Progreso Health Center,
Chimbote, January - March 2023. The following methodology was used for
the study: It was Relational level and according to the type of research it was
Quantitative, with a Non-Experimental design of Cross-sectional cut
correlational; the sample consisted of 123 users. Regarding the data
collection technique, it was the survey and the instrument was the
guestionnaire, which was validated by expert judgment, in addition its
reliability was approved through Cronbach's Alpha coefficient with 0.9
(excellent). For data processing and analysis, Microsoft Excel and the SPSS
program were used, for the contrasting of the hypothesis, the Pearson Chi-
square statistical test was used. Results: Within the quality of care, 99.2%
(122) of the users indicated that the care was good, while 8% (1) users
indicated that the care was regular. Regarding the level of satisfaction,
70.7% (87) surveyed users indicated that they were satisfied and 29.3% (36)
users indicated that they were very satisfied. In the contrasting of
hypotheses, it was determined that there is a significant relationship
between the quality of care and the satisfaction of Family Planning users at
the Progreso Health Center, Chimbote, January - March 2023, with a chi-
square value x? = 699,459 and p value = 0.000. It was concluded that the
users seen at the Family Planning office were satisfied with the quality of

care received.

Keywords: Health care, user, Family Planning, Quality of care and user
satisfaction.
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INTRODUCCION

En la actualidad la salud, significa brindar una atencion justa, segura, eficiente y

confiable al usuario (1).

El consultorio de planificacion familiar se encarga de brindar a los usuarios
meétodos como alternativa que les permite decidir cuando y qué cuantos hijos
quieren tener. Cuando el usuario llega al centro de salud y hay suficiente
interaccion con el personal, se crea un punto de aceptacion del usuario, lo que
es beneficioso para los trabajadores de la salud porque promueve la
comunicacion entre ellos, por lo que se cuentan en consecuencia. se presta
suficiente atencion a las necesidades de los usuarios, y la ruptura de las barreras
socioculturales y emocionales que impiden la maxima cobertura asi fomenta la

participacién activa del mayor nimero posible de usuarios.

A pesar de que muchos centros de salud han logrado abrir sus servicios y con
ello tratar de mejorar la calidad de atencion de los servicios de planificacion
familiar, los usuarios aun manifiestan insatisfaccion, lo que representa un
problema de salud como periodos intergenésicos cortos, abortos y mayor nimero
de hijos, que perjudican la salud de la madre y sus hijos (2), razones por la cual
se ha motivado la realizacion de esta investigacion en donde se tuvo como
objetivo principal determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud
Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023. Con la finalidad de concientizar al
profesional de salud y recoger informacion para generar nuevas propuestas para

asi mejorar la calidad de atencién en los establecimientos de salud.
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Para cumplir con los objetivos del presente estudio, se organizé en cinco
capitulos: Capitulo I: Se describe el planteamiento del problema, formulacion del
problema de investigacion, objetivo general y especificos, justificacion e
importancia, limitaciones, formulaciébn de hipotesis general y especificos,
descripcion de variables, definicion teorica y operacionalizacién de variables.
Capitulo 1I: Marco tedrico donde se desarrolla antecedentes internacionales,
nacionales y locales, bases teoricas, bases conceptuales y bases
epistemoldgicas. Capitulo Ill: Metodologia donde se menciona &mbito, poblacion,
muestra, nivel y tipo de estudio, disefio de investigacion, Métodos, Técnicas e
instrumentos, validacion y la confiabilidad del instrumento, procedimiento,
tabulacion y andlisis de datos y consideraciones éticas. Capitulo IV: presentacion

de resultados y Capitulo V: discusion, conclusiones, recomendaciones.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Fundamentacién del problema de investigacion

La Organizacién Mundial de la Salud! nos dice que la buena calidad de los
servicios de salud asegura que los usuarios tengan una actitud positiva hacia
ellos. Y de acuerdo a los hallazgos, menciona que una de cada tres personas
reporta haber tenido una experiencia negativa con el sistema de salud
(tratamiento irrespetuoso, largos tiempos de espera). El Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica en un estudio que realizé en el Peru el 17,0% de
los usuarios de consulta externa manifestaron haber tenido algun tipo de
problema para la atencién en los establecimientos de salud. A nivel de
institucion, el 22,9% de los usuarios de consulta externa del Seguro Social
de Salud del Pert manifestaron haber tenido algun tipo de problema para la
atencion de salud en los ultimos tres meses, seguido de los usuarios del
Ministerio de Salud con 14,7% y de Clinicas con 10,4%. La demora en la
atencion médica genera insatisfaccion en los usuarios, ante un menor tiempo
de espera aumenta la percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios.
El 72,7% de los usuarios que manifestaron estar insatisfechos con la
atencion recibida en el establecimiento de salud, esperaron de 46 a mas
minutos para ser atendidos desde que llegaron al local.

En la actualidad los usuarios que acuden a los distintos centros de salud y
hacen uso de sus servicios refieren haber tenido una mala atencion. El

servicio de planificacion familiar no es ajeno a ello, pues los usuarios

16



continban expresando su insatisfaccion, lo cual constituye un problema de
salud con efectos negativos tales como abortos, embarazos no deseados,
periodos intergenésicos cortos y un mayor namero de hijos, lo cual dafa
tanto la salud de la madre como de los hijos.

Toda esa mala atencion de parte del personal de salud incrementd durante
la pandemia que azot6 al Peru y al mundo entero, pues logré que todos los
establecimientos de salud colapsaran y que las consultas externas se
cierren, por lo que los usuarios se vieron afectados al no tener acceso a los
metodos anticonceptivos, violando de esta forma su derecho a vivir y gozar
de una salud sexual y reproductiva plena.

En la ciudad de Chimbote, se vive el mismo contexto, donde la poblacion de
forma general indica haber recibido un trato inadecuado por el personal de
salud que trabajan en las instituciones de salud y que en estos ultimos afios
araiz de la pandemia empeordé. En el Centro de Salud Progreso, localizado
en Chimbote, que pertenece a la Red de Salud Pacifico Norte, también se
vive dicha realidad, pues la poblacion perteneciente a esa jurisdiccion se
gueja de una mala atencion, los usuarios de planificacion familiar mencionan
no ser atendidos en la hora de su cita programada, que los tienen en espera
demasiado tiempo, que algunas obstetras no son empaticas y no las
escuchan, van de frente a su motivo de consulta. Por todo ello es que se
realizo la presente investigacion, para conocer cual es la situacion que se
vive en el Centro de Salud Progreso respecto a calidad y cuan satisfechas

se encuentran las usuarias con el consultorio de obstetricia.
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1.2. Formulacion del problema de investigacion general y especificos

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢, Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en el Centro de

Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 20237

Problemas especificos

o ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencién en su
dimensién confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de
planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 20237

o ¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de atencién en su
dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
de planificacion familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 20237

o ¢Cual es la relacién que existe entre la calidad de atencion en su
dimension seguridad y la satisfaccion de las usuarias de
planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 20237

o ¢Cual es la relacién que existe entre la calidad de atencién en su
dimensién empatiay la satisfaccion de las usuarias de planificacion
familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
20237

o ¢Cual es la relacién que existe entre la calidad de atencién en su

dimension tangibles y la satisfaccion de las usuarias de

18



planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,

enero — marzo 20237

1.3. Formulacion del objetivo general y especificos

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacidon que existe entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de

Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

1.3.2. Objetivos Especificos

(@)

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion en su
dimensién confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de
planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

Identificar la relacidn que existe entre la calidad de atencion en su
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
de planificaciéon familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion en su
dimensién seguridad y la satisfaccibn de las usuarias de
planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion en su
dimensidén empatiay la satisfaccion de las usuarias de planificacion
familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo

2023.
19



o ldentificar la relacion que existe entre la calidad de atencién en su
dimensién tangibles y la satisfaccion de las usuarias de
planificacién familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

1.4. Justificaciéon

Relevancia tedrica: Nuestro estudio permitié contribuir con la informacion
necesaria respecto a los aspectos de calidad de atencion en el consultorio
de Planificacion Familiar pues de esta manera se contrasté con las teorias
existentes acerca de ella y lograr la satisfaccion de las usuarias.

Relevancia practica: Por las facilidades de analisis y el interés de conocer la
satisfaccion de las usuarias sobre la atencion en el consultorio de
Planificacién Familiar si ésta es o no de calidad segun lo exigen las normas
establecidas por el Ministerio de Salud, de manera que las usuarias
manifiesten una satisfaccién de dicho proceso por parte del personal de
salud, de tal manera que se logre plantear estrategias de mejora
garantizando la salud sexual de las usuarias.

Relevancia social: El Ministerio de Salud normé a la calidad de atencién
como una de las estrategias para garantizar la plena satisfaccién del
bienestar fisico y mental de los pacientes. La investigacion se justifica desde
el ambito social, pues se busca establecer acciones de mejora conjunta
entre el personal de salud del Centro de Salud Progreso, lo cual permita
entender la importancia que es brindar un cuidado con calidad, posterior a
la aceptacion de anticonceptivos, a fin de que el unico beneficiario sea la

mujer y su familia.
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Relevancia metodolégica: Porque nuestra investigacion se va a proporcionar
al reservorio del recinto universitario para que pueda ser utilizado como
referencia bibliografica para futuros trabajos realizados por estudiantes de
esta alma mater, y como futuros profesionales de salud, contribuir a mejorar
la calidad en la atencidn en los servicios de salud.
1.5. Limitaciones
El presente estudio tuvo los siguientes inconvenientes:
o Tardio a la autorizacién de parte del Centro de Salud Progreso.
1.6. Formulacion de la hipdtesis general y especifica
1.6.1. Hipdtesis General
« Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de
Salud Progreso — Chimbote, enero — marzo 2023.
+ Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en el Centro de
Salud Progreso — Chimbote, enero — marzo 2023.
1.6.2. Hipdtesis Especificas
% HE1
Hi: Existe relacién significativa entre la calidad de atenciéon en su
dimensién confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de
Planificacion Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su

dimension confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de
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Planificacion Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

HE 2

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
de Planificacién Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias
de Planificacién Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote,
enero — marzo 2023.

HE 3

Hi: Existe relacién significativa entre la calidad de atenciéon en su
dimensidén seguridad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion
Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensidén seguridad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion
Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.

HE 4

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su

dimensién empatia y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion
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Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimension empatia y la satisfaccion de las usuarias de Planificaciéon
Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.
% HES5
Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensidn tangibles y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion
Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.
Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensidn tangibles y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion
Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo
2023.
1.7.Variables

Variable de estudio 1

Calidad de atencion del consultorio de Planificacion Familiar en el Centro de

Salud Progreso.

Variable de estudio 2

Satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en el Centro de Salud

Progreso
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1.8.Definicion y operacionalizacion de variables

. Definicion . ., . Nivel de .
Variable . Dimension Indicadores .., |Valor final
Operacional medicidon
La técnica fue 1. Orientacion adecuada para
la encuesta el llegar al consultorio.
modelo 2. Atencion en el horario
ERVQUAL N rogramado.
SERVQUAL - iabilidad Prog
modificado con 3. Respeto por el orden de Escala
otras llegada para recibir la atencion. numérica
: modificaciones 4. Historia clinica disponible dellal7.
Variable de , ) L .
estudio 1: mas para 5.Horario de atencién conveniente 1 como la
. ' medir la 6. Tiempo de espera adecuado para De razon menor
Calidad de . -, .,
, calidad de la atencién calificacion
atencion L, .
atencion. 7.El profesional de salud se y 7 como la
Este _ desenvolvié adecuadamente durante mayor
. Capacidad - e .,
instrumento la atencién calificacion.
de respuesta .
consta de 22 8. tiempo adecuado para poder
items para resolver sus necesidades
evaluar las 9. Accesibilidad a la entrega del
dimensiones método anticonceptivo
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de la calidad
de atencion del
servicio de
Planificacion
Familiar.

Seguridad

10. Privacidad durante su atencion
11. Profesional brinda informacion
clara
12. El profesional resuelve dudas o
preguntas en tiempo necesario.
13. El profesional de salud que
atiende inspira confianza

Empatia

14. Trato con amabilidad, respeto y
paciencia.
15. El profesional de salud muestra
interés en la consulta
16. Lenguaje comprensible en su
atencion
17. Usuario comprende la
explicacion brindada por el
profesional de salud: insumos, dosis
y efectos adversos
18. Informacién sobre la proxima cita
a acudir

Tangibles

19. Buena sefializacion que facilita y

ubicacion del consultorio

20. Profesionales de salud suficiente

para informar y orientar a pacientes
21. Suficientes métodos

anticonceptivos necesarios para su

atencién
22. Consultorio y la sala de espera
limpios y comodos

25




Variable de
estudio 2:
Satisfaccion
del usuario

Se mide
mediante un
cuestionario
elaborado en

base a 3

dimensiones de
satisfaccion.

Satisfaccion

+ Orientacion educativa

% Infraestructura
s Atencion

Ordinal

Insatisfecho
1

Poco
Satisfecho 2

Satisfecho 3

Muy
Satisfecho 4
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2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Mero L, Zambrano M, Bravo M. (Cuba, 2021)3 en su trabajo de
investigacion titulado “Satisfaccion de los usuarios y la calidad de
atencion que se brinda en la Unidad de Salud Cuba Libre 24 horas —
Cuba” nos menciona que los servicios que presta la unidad médica
Cuba Libre 24 horas, generan inconformidades ciudadanas. Los
resultados indican que los servicios que se relacionan directamente con
el usuario de salud son negativos.

Mashal M, Razek A, Gamila G. (Egipto, 2021)*, en su investigacion que
lleva de titulo “Satisfaccion de las mujeres con la calidad de la familia
Servicios de Planificacion en los Centros de Salud Materno Infantil”. Los
resultados encontrados es que la gran calidad total de los servicios de
planificacion familiar es 60,5% ademas que las mujeres tenian bajo
nivel de satisfaccion sobre la planificacion familiar servicios.

Jaramillo E, Faraba G, Falcén R (Ecuador 2020)° en su trabajo de
investigacion titulado “Evaluacion calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en consulta externa (Hospital General Docente Ambato)-
Ecuador”, los resultados fueron: Las dimensiones en donde existe

insatisfaccion de parte de los usuarios de los servicios de Consulta
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Externa del HGDA, fueron de fiabilidad, seguridad y empatia; mientras
que la capacidad de respuesta y la tangibilidad se considero
parcialmente satisfecho. Finalmente, las conclusiones fueron: En
cuanto a las expectativas como percepciones se obtuvieron
valoraciones solo hasta el 80% del nivel de satisfaccion, aqui se
desarrollaron los fundamentos tedricos de la calidad de atencién y
satisfaccion del servicio, se evalué la calidad de atenciéon y se
identificaron los factores que influyen significativamente en la
satisfaccion y percepcidn de los usuarios que asisten a Consulta
Externa del HGDA.

Gebreyesus A. (Etiopia, 2019)8 en su investigacion “Determinantes de
la satisfaccion del cliente con los servicios de planificacion familiar en
los centros de salud publica de la ciudad de Jigjiga, Etiopia oriental”.
Los resultados que presentaron en este estudio fue que la satisfaccion
general del cliente con los servicios de PF entre los usuarios de PF de
los servicios publicos y los establecimientos de salud de la ciudad de
Jigjiga se asociaron significativamente con la satisfaccion del cliente de
los servicios de PF. Como conclusién se obtuvo que la satisfaccion
general del cliente con los servicios de PF fue relativamente baja por
tanto se deben hacer esfuerzos para mejorar interaccién con el cliente,
especialmente en la informacion proporcionaday el conocimiento de los

clientes.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Duefias K.(Huando, 2021)” en su investigacion titulada “Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de planificacion familiar del centro
de salud del distrito de Huando”, tuvo como resultados que poblacion
con mayor concurrencia es de las edades de 14- 19 afios con un
46.7%, y el grado de instruccién de las usuarias que tienen mas
concurrencia es de secundaria con un 53.3%, la ocupacion de las
usuarias que acuden al servicio es de su casa o de comerciantes con
un 36.7%, el estado civil de las usuarias en su mayor concurrencia son
de convivientes con un 46.7%, la religion de las usuarias es de
catdlicas con un 96%, las usuarias que acuden constantemente al
servicio de planificacion familiar es de 74.2%, y como resultados
obtenidos entre variables y dimensiones se evidencia que la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario estan relacionados directamente
con un 91.7%., por lo tanto se evidencia que existe una relacién
significativa entre las variables de estudio.

Paredes C. (Canaris,2019)8 en su presente trabajo de investigacion
nombrado “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del
centro de salud Canaris, 2019”. Los resultados que se encontraron, en
las dimensiones de fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta
y fidelizacibn  estan correlacionadas significativamente con la
satisfaccion del usuario externo. Como conclusién encontramos que
hay una relacion positiva entre las variables calidad de atencién y

satisfaccion del usuario
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Casachagua D. (Huancayo, 2018)° en su investigacion “Satisfaccion
de los usuarios atendidos en consulta externa de Planificaciéon Familiar
del Centro de salud de Chilca, julio, agosto y setiembre, 2018. Como
resultados fueron encontrados que el 51.2% de usuarios se
encuentran satisfechos, el 41.7% medianamente satisfecho, y el 7.1%
insatisfechos; en la dimensién Tiempo de espera la mayoria el 44% de
usuarios se encuentran medianamente satisfechos; en la dimension
Informacion el 39.3% de usuarios se encuentran satisfechos, en la
dimension Trato el 57.1% de usuarios se encuentran satisfechos; en la
dimension Privacidad el 69% de usuarios se encuentran satisfechos;
en la dimension Limpieza el 50% de usuarios se encuentran
satisfechos; en la dimensién Disponibilidad el 73.8% de usuarios se
encuentran satisfechos. Se llega a la conclusion que los niveles de
satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa del Centro
de Salud de Chilca en su mayoria se encuentran satisfechos.
Valenzuela G. (Junin, 2018)'0 realizd una investigacion para el grado de
Maestria que lleva como titulo “"Calidad del Servicio de Planificacion
Familiar y Satisfaccion del usuario externo, Puesto de Salud Cerro
Prieto - Salas Guadalupe, junio 2018°°. Los resultados que se
encontraron que un 76,7% presentan una satisfaccion de los usuarios
externos y un 23,3% de insatisfaccién. Dentro de las dimensiones de
calidad también asi mismo con mayor satisfaccién estan la Empatia con
80,13%, seguido de Seguridad con 78,0%, capacidad de respuesta de

77,5%, aspectos tangibles con 76,0% y finalmente la fiabilidad con
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72,0%, mientras que la variable que determina el mayor grado de
insatisfaccion es la fiabilidad con un 28,00% de usuarias que no
alcanzan sus expectativas para su atencion que dificulta la atencién a
los usuarios mostrando un 36% de usuarias insatisfechas.

Torres R. (Pasco, 2017)" en su estudio “Grado De Satisfaccion De
Usuarias En El Consultorio De Consejeria De Planificacion Familiar En
El Hospital Docente Materno Infantil”. Los resultados: De los 371
participantes, el 53,09% de la muestra estuvo compuesta por el usuario
y el 46.91 % estuvo conformada por el acompafiante, el 39,09% estuvo
conformada por participantes del sexo masculino y 60,91% por
participantes del sexo femenino, el grado de 6 instruccion predominante
en la muestra es nivel Secundario con 52,29% seguido de Superior
Técnico con 18,59%. El grado de satisfaccién de las usuarias fue
“Satisfecho” con un 57,1%, como también para cada una de las
dimensiones: Fiabilidad, “Satisfecho” 56,2%; Capacidad de respuesta,
“Satisfecho” 57,7%; Seguridad, “Satisfecho” 57,5%; Empatia,
“‘Satisfecho” 56,6% y Aspectos tangibles, “Satisfecho” 57,7%. Las
Conclusiones se evidencia el grado de satisfacciéon de usuarias en el
consultorio de consejeria de planificacion familiar en el Hospital Docente
Materno Infantil "El Carmen” Huancayo - Julio A Diciembre del 2017 fue
Satisfecha con un 57,1%.

Cerna M. (Huaraz, 2016)'> en su investigaciéon “Relacion de la
satisfaccion con la calidad de atencién Programa de Planificacion

Familiar, Centro de Salud de Nicrupampa, Huaraz, 2016. Como
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resultados encontraron que el 86,6% de usuarias se encuentran
satisfechas, el 60,1% opinaron que la calidad de atencion es alta; en la
dimensidn técnica — cientifica el 65,0%; en la dimension humana 72,1%
y en la dimension del entorno 62,8%, las usuarias opinaron que se
encuentran satisfechas y la calidad de atencion es buena
respectivamente, como resultado global se obtuvo que el 49,7% de las
usuarias manifestaron, que se encuentran satisfechas y la calidad de
atencién es buena. Como Conclusion final se ha determinado que existe
relacion de la satisfaccion con la calidad de atencion en el programa de
planificacién familiar del Centro de Salud de Nicrupampa, Huaraz,
porque el estudio se demostré con mayor porcentaje de las usuarias
opinaron encontrase satisfechas por la calidad de atencion recibida en

el programa.

. Antecedentes Locales

Principe Y. (Nuevo Chimbote, 2022)'3 en su tesis titulada “Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios en la atencion ambulatoria en un
puesto de salud de Nuevo Chimbote, 2022.” Como resultados se obtuvo
una correlacion de 0,566 entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios; el nivel de calidad de servicio que
prevalecio fue regular con un 48,3% seguido de un nivel bajo de 30,0%
y solo el 21,7% nivel alto y en cuanto a la satisfaccion se alcanzé que
el mayor porcentaje de usuarios esta medianamente satisfecho con un
45,0%. En conclusién, si existe una relacién positiva y directa entre

calidad de servicio y satisfaccion del usuario en un Puesto de Salud de

32



Nuevo Chimbote, 2022 lo que permitié interpretar que una mayor
calidad de servicio favorece mayor satisfaccion de los usuarios.
Velasquez N. (Chimbote, 2021)'* en su tesis para optar el Grado
Académico de Doctora en Salud Publica titulada “Grado de Satisfaccion
de las usuarias y la Calidad de atencion brindada en el Consultorio de
Obstetricia. Centro Salud Progreso-Chimbote, 2021”. Llegando a los
siguientes resultados, el 64,4% de las usuarias calificaron al grado de
satisfaccién como regular, el 65,9% valoraron a la calidad de atencion
como regular, siendo estos resultados similares. Para la relacion de
variables del grado de satisfaccion y la calidad de atencion, el 38,5%
consideraron que la calidad de atencion y el grado de satisfaccion es
regular, el 17,8% deficiente, segun la prueba de Chi Cuadrado encontré
relacion entre la calidad de atencion y las dimensiones antes
mencionadas. Concluyendo que la calidad de atencion tiene relacion
estadisticamente significativa con la satisfaccion de las usuarias del
servicio de obstetricia del Centro Salud Progreso.

Huaman A. (Chimbote, 2017)'® en la investigacion titulada “Calidad de
atencion y continuidad a la asistencia al programa de salud sexual
reproductiva: Puesto de Salud Nicolas Garatea-Nuevo Chimbote”.
Como resultados se hallé asociacion altamente significativa entre la
calidad de atencion y la continuidad de asistencia al Programa de Salud
Sexual y Reproductiva (p = 0.000). También existe relacion entre trato
recibido (p = 0.000), informacién recibida (p = 0.000), tiempo de espera

(p=0.005), interés (p = 0.000), Comodidad (p = 0.018), privacidad (p =
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0.001), seguridad (p = 0.027) y continuidad de asistencia. En

conclusion, tenemos que si Existe asociacion altamente significativa

entre la calidad de atencion y la continuidad de asistencia al Programa

de Salud Sexual y Reproductiva.

2.2.Bases tedricas

2.2.1. Calidad de atencién

2211.

2212

Definicion de calidad

Lee y Jones' nos presentan una definicion de las mas clasicas
respecto a lo que significa calidad de atencion; ellos nos la definen
como la agrupacién de juicios de valor que se aplican a los distintos
parametros, instrumentos, dimensiones o cualidades de lo que se
llama atencion.

Deming'” afirma que: “La calidad es el orgullo de la mano de obra”,
entendiéndose a mano de obra en su sentido mas amplio y también
afirma que “la calidad se define en términos de quién la valora”.
Asegura ademas que, “la mejora de la calidad se consigue con el
control estadistico de todos los procesos”.

Calidad en las instituciones de salud

Segun la Organizacion Mundial de la Salud' la calidad de la
atencién es aquel nivel donde los servicios de salud incrementan la
probabilidad de buenos resultados de salud respecto a los

individuos y las poblaciones.
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2.2.1.3.

Dicha calidad es en base a conocimientos fundamentados en la

evidencia, lo cual es imprescindible para que se pueda obtener la

cobertura sanitaria universal.

Es necesario tomar en cuenta de manera minuciosa la calidad de

la atencién y los servicios de salud a medida que los paises se

responsabilizan en obtener salud para todos.

Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Parasuraman et al.'® identifican en su modelo cinco

dimensiones que evaluan la calidad en el desarrollo del servicio, el

SERVQUAL, modelo para medir la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente a través de las siguientes dimensiones:

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, tangibles y

empatia. Ha sido el mas utilizado frente a otras metodologias para

medir la calidad, fundamentalmente en tres servicios publicos:

educacién superior, transporte y salud para la evaluacién de la

calidad de los servicios publicos.

A) Confiabilidad
Boulding et al.’® argumentan que mientras la calidad de
servicio es multidimensional, la confiabilidad es la dimensién
clave en la determinacion general de la calidad percibida de
servicio. Nos dice que es la habilidad de desempefiar el
servicio prometido exactamente y con formalidad. Significa
brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento.

Aqui se incluyen todos los elementos para permitirle al cliente
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detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la
organizacion.

B) Capacidad de respuesta
Parasuraman et al.’® la identifican como la buena voluntad o
preparacion de los empleados para proveer el servicio,
incluyendo la puntualidad en la ejecucion, como por ejemplo
atender alos clientes rapidamente o responder oportunamente
a sus solicitudes o reclamos.
Simmons2® Nos dice que es la sensibilidad del servicio en
campo, es decir, en las instalaciones del cliente o fuera de las
instalaciones del proveedor del servicio, como es el caso de
estudio, es mas que un aspecto de puntualidad, sobre todo
cuando lo relacionamos con el tiempo de espera entre la
puesta de la llamada del cliente y la llegada del ingeniero de
servicio a la localidad de dicho cliente.

C) Seguridad
Parasuraman et al.’® nos dice que comprende el conocimiento
y cortesia de los empleados y sus habilidades para inspirar
confianza. Es basica por las caracteristicas del servicio, la cual
inicialmente fue basada en los atributos de comunicacion:
credibilidad, seguridad, competencia y cortesia.
Ham et al.?! resumen varios componentes asociados con el
aseguramiento como la comunicacion concerniente a

mantener a los clientes informados; la credibilidad que
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D)

envuelve confianza, creencia, y honestidad; la competencia
que significa tener las habilidades requeridas y el conocimiento
para desarrollar el servicio; la cortesia que es el respeto y
consideracion; y la seguridad, que es entendida como estar
fuera de peligro o riesgo.

Empatia

Parasuraman et al."® nos dice que abarca la atencion y cuidado
individualizado que la compafiia provee a sus clientes.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos
permite entender a los demas, poniéndonos en su lugar para
poder entender su forma de pensar, asi como comprender y
experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacion,
generando sentimientos de simpatia, comprension y ternura.
Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor
manera se deben tomar en consideracion algunas
capacidades del comportamiento tales como: la calidad de
interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacién y el
altruismo. Pero la empatia cumple también las funciones de
motivacion e informacidon ya que va dirigida a aliviar la
necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacion
acerca de la manera en la cual se debe valorar el bienestar de

los demas.
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Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser humano
que le permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese
modo poder entender los problemas que lo aquejan y asi
ayudarlo de una manera mas eficiente.
E) Tangibles
Parasuraman et al.’® entendida como las facilidades fisicas,
equipamiento y apariencia del personal. Forman parte las
instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion, los cuales
deben ser lo mejor posible y los empleados deben estar bien
presentados de acuerdo a las posibilidades de cada
organizacion y de su gente.
2.2.2. Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Definicidon de satisfaccion del usuario

Ministerio de salud??> menciona que es el grado de cumplimiento por

parte de la organizacion de la salud respecto a las expectativas y

percepciones del usuario en relacion a los servicios que este le

ofrece.

La satisfaccibn es un indicador que persiguen alcanzar las

instituciones que gestionan los servicios bajo el enfoque de calidad

y quienes esperan que las cifras de satisfaccion sean altas.

2.2.2.2. Elementos que conforman la satisfaccion del usuario

a) Percepciones
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Ministerio de salud?? nos dice que es la forma cdmo percibe el
usuario que la organizacion cumple con la entrega del servicio
de salud ofrece.

Expectativas

Ministerio de salud?? lo define como lo que el usuario espera
del servicio que brinda la institucion de la salud. Estas
expectativas se forman principalmente a partir de sus

experiencias y sus necesidades pasadas.

2.2.2.3. Niveles de satisfaccion

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

a)

b)

Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del paciente

Satisfaccion

Como indica Gonzalez?® son resultados positivos de una
necesidad de informacién a través del comportamiento
informativo, es la evaluacion de las fuentes y recursos
utilizados por el sujeto para obtener una satisfaccién positiva.
Complacencia

Jara?* describe que la complacencia se produce cuando el
desempenfo percibido supera a las expectativas del paciente.
Segun el nivel de satisfaccion del paciente, se puede conocer
el grado de lealtad hacia la institucién. Por ejemplo: un paciente

insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma
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inmediata (deslealtad condicionada por el centro de salud), por
su parte el paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo
hasta que encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta
(lealtad condicional). En cambio, el paciente complacido sera
leal a un servicio porque siente una afinidad emocional que

supera ampliamente a una simple preferencia racional.

2.3.Bases conceptuales o definicion de términos basicos

a)

b)

f)

Accesibilidad:

La posibilidad de que el usuario necesite utilizar los servicios de salud (1).
Atencién en salud:

Estas son las acciones de las instituciones y proveedores de salud
comunitarios para promover la salud, prevenir enfermedades, restaurar la
salud y reparar dafios a nivel individual, familiar y comunitario. (1)
Calidad de vida:

La organizacion mundial de la salud (OMS) define la salud como. Un
estado de completo bienestar, fisico, mental y social y no solo como la
usencia de la enfermedad (1).

Calidad en salud:

Significa proporcionar los mejores recursos, infraestructura y materiales a
los pacientes para garantizar la mejor calidad posible (22).

Usuario:

El usuario es la persona que utiliza y elige los servicios de salud.

Expectativas:
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Es algo que una persona considera que puede ocurrir, €s una suposicion
que esta enfocada en el futuro, que puede ser acertada o no.

g) Percepcion del usuario:
La percepcion del usuario se construye a partir de sus expectativas, la
satisfaccién de sus necesidades y los resultados obtenidos del proceso
de atencion, reflejando el grado de satisfaccion con la atencién y la calidad
de los servicios recibidos (22).

h) Satisfaccion:
La satisfaccion representa la sensacion de placer que tienen las personas
cuando han hecho realidad un deseo o0 han cubierto una necesidad (22).

i) Satisfaccion del usuario:
Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia al comparar
la atencion en salud con sus expectativas (21)

j) Tiempo de espera:
El tiempo de espera es un elemento que depende, en gran medida, de la
administracion y organizacion del centro de salud y no tanto de la atencion
directa del médico.
En general, existen dos formas de programar un servicio: el modelo de

colas y el modelo de reserva de citas (24).

2.4.Bases epistemoldgicas, bases filosoficas y/o bases antropoldgicas
Bases Epistemologicas:
Cepero et. Al.2° nos dice que el control de la calidad se desarrolld

originalmente en la actividad industrial, sin embargo, la filosofia inherente al
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mismo es aplicable a las actividades de servicio como es el caso de la
atencion hospitalaria y rapidamente ha adquirido un desarrollo importante en
las mismas.

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han realizado
pocos trabajos, sobre este fendmeno. En una busqueda hecha en bases de
datos internacionales sobre estudios de usuarios en general, se encontrd
que existian escasos registros relacionados con la satisfaccion, que la
produccion de trabajos sobre este tdépico empieza en la década de los
ochenta, y se ha ido incrementando lentamente hasta la fecha, o que nos
lleva a establecer que la satisfaccion de usuarios ha sido poco atendida. El
mismo patron se ha seguido a nivel de América Latina, en esta region, se
han hecho estudios principalmente, para determinar las necesidades de
informacion, los estudios sobre satisfaccién empiezan a partir de 1980.
Bases Filoséficas:

Segun nos menciona Gutiérrez?® la filosofia de la calidad aplicada a los
servicios se inicid por el Dr. Deming durante el procedimiento del censo de
Estados Unidos de América, ahi nace la nueva concepcién de calidad de los
servicios. Para comprender en que consiste la calidad de los servicios se
hace necesario considerar tres factores basicos; cliente, servicio y proceso.
Los clientes son todas las personas que se benefician de los procesos,
servicios y productos de la empresa. Al hacer esta distincion, la filosofia de
la calidad en el servicio confiere a todos los trabajadores de la institucion

una mayor responsabilidad y compromiso para realizar a la perfeccion su
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labor y prestar un servicio que satisfaga las necesidades de todos los
clientes (paciente y equipo multidisciplinario).

El servicio al cliente como filosofia. Duque?” “Es servicio es algo que va mas
alla de la amabilidad y de la gentileza. Se trata de una filosofia que integra
a todos, en la organizacién, en la busqueda permanente de la satisfaccion
del cliente, tanto interno como externo.” Para toda empresa el servicio al
cliente deber ser parte de la filosofia corporativa, es decir, tener como valor
fundamental de quienes integren una empresa, la vocacién de servicio de
calidad, procura de esta forma un ambiente armonico entre clientes internos,
para posteriormente generar una interaccion idénea entre cliente interno y
externo referente a la prestacion de un servicio, por ello, es necesario que
para satisfacer de forma total a los clientes externos, lo internos deben estar
realmente identificado con la cultura corporativa, para ello las empresas
deben saber disefiar de forma adecuada la cultura en funcién de los clientes

internos y de los clientes externos.
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CAPITULOIlI

METODOLOGIA

3.1. Ambito
El centro de Salud Progreso se encuentra en Chimbote, la ciudad se ubica
en la costa norcentral del Peru, al extremo noroeste del Departamento de
Ancash, en la costa noreste de la Bahia de Chimbote de la provincia de
Santa. Es conocida por sus fabricas de pescado y como centro de transporte
regional. 2 y 4 metros sobre el nivel del mar y la costa donde se situa (Bahia
del Ferrol).
El Centro De Salud Progreso es de categoria I-4 y pertenecen a la jurisdiccion
de la Direccién de Salud Ancash; tiene la finalidad de proteger la dignidad de
las personas, favoreciendo la salud, previniendo las enfermedades y
garantizando la atencion integral de salud los habitantes de Santa;
proponiendo y conduciendo los fines de politicas de salud en convenio con
los actores sociales y los sectores publicos.

3.2.Poblacion
La poblacion objetivo fue conformada por 180 usuarias del servicio de
Planificacion Familiar cuya atencién se realizé entre los meses de enero —
marzo 2023 en el Centro de Salud Progreso y ademas cumplieron los
criterios.

3.3.Muestra
La muestra fue conformada por 123 usuarias de 18 — 50 afios de edad que

asisten al consultorio de Planificacion Familiar en el Centro de Salud
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Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023, la cual fue determinada a través

de la siguiente formula:

B z*pgN
 E2(N-1) + Z%pgq

n

n= tamafo de muestra

Z= nivel de confianza, para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es
igual a 1.96

p= probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

E= nivel de error, Error estandar de 0.05

N= poblacién

En donde:

Z=1,96; p=0,5; g= 0,5; E= 0.05; N= 180

(1,96)2(0,5)(0,5)(180)

"= 10,05)2(180 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

_ (3,84)(0,5)(0,5)(180)
~(0,0025)(179) + (3,84)(0,5)(0,5)

172,8

"= 04475 + 0,96

1728
"= 14075

n =122,77

n =123
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Muestreo:
Se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia, dentro de la cual
se ha considerado a las usuarias que asistieron en el mes de febrero y las
dos primeras semanas de marzo.
Criterios de Inclusion:
» Usuarias que acuden por un método anticonceptivo de planificacion
familiar mayores de 18 afios de edad.
» Usuarias con método anticonceptivo mayores de 18 afios de edad.
» Usuarias que brinden su aprobacién para encuestarle y que se
encuentren en Optimas condiciones para resolver el instrumento
Criterios de Exclusion:
» Usuarias menores de edad.
» Usuarias sin método anticonceptivo.
» Usuarias con trastornos mentales que no estén acompanados por sus
familiares.
3.4.Nivel, tipo de estudio
Bernal?® nos dice que en las investigaciones correlacionales uno de los
puntos importantes es examinar las relaciones entre variables o sus
resultados, pero en ningun momento explica que una sea la causa de la otra.
En otras palabras, la correlacién examina asociaciones, pero no relaciones
causales. De la misma manera Supo®® nos dice que las investigaciones
correlacionales no son estudios de causa y efecto; solo demuestra
dependencia probabilistica entre eventos. Por todo lo mencionado, el nivel

de investigacion fue Correlacional porque los datos se obtuvieron de la
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opinion de los usuarios del Programa de Planificacion Familiar relacionando
la satisfaccion con la calidad de atencion recibida.
El tipo de investigacion fue Cuantitativa Basica.

3.5.Disefio de investigacion
Segun Hernandez®® en un estudio no experimental no se genera ninguna
situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion
no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede
influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. Asi mismo
Supo?® nos dice que en los disefios de investigacion transaccional, todas las
variables son medidas en una sola ocasion. Por todo lo dicho es que nuestra
investigacion fue de disefio no experimental de corte transversal
correlacional, porque no hubo manipulacién deliberada de la variable
independiente en calidad de atenciéon y los datos se recolectaron en un
tiempo unico.

Teniendo el siguiente esquema:

V1
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Donde
M: poblacion de muestra
V1: calidad de atencion
V2: satisfaccion de las usuarias
r: Larelacidén probable que existe entre las variables

3.6.Métodos, Técnicas e instrumentos
Técnica: Encuesta.
En el presente estudio, para la recoleccion de datos se usé una encuesta que
se realizo a las usuarias que asisten al consultorio de planificacién familiar en
el Centro de Salud Progreso.
Instrumento: Cuestionario.
Este instrumento para medir lo que respecta a calidad de atencién en el
consultorio de Planificaciéon Familiar, se utilizdé la metodologia SERVQUAL
Modificado segun Resolucion Ministerial 527- 2011, aprobado por el
Ministerio de salud. Este cuestionario fue de 22 items con las siguientes
dimensiones: Confiabilidad (01 al 05), Capacidad de Respuesta (06 al 09),
Seguridad (10 al 13), Empatia (14 al 18), Aspectos Tangibles (19 al 22).
Cada una de las preguntas tuvo una respuesta tipo de escala de Likert que
sera calificada con puntajes de 1 al 7, siendo el nimero 1 (menor calificacion)
y el numero 7 (mayor calificacién). Para categorizar la Calidad de atencién
se utilizé la Escala de Buena, Regular y Mala.
Calidad de atencion: Bueno (mayor a 106), Regular (87 a 106), Malo (menor
a 87); Fiabilidad: Bueno (mayor a 25), Malo (19 a 25), Regular (menor a 19);

Capacidad de respuesta: Bueno (mayor a 20), Regular (14 a 20), Malo
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(Menor a 14); Seguridad Bueno (mayor a 20), Regular (14 a 20), Malo (menor
a 14); Empatia: Bueno (mayor a 24), Regular (19 a 24), Malo (menor a 19);
Aspectos tangibles: Bueno (mayor a 20), Regular (15 a 20), Malo (menor a
15).
Y para medir la satisfaccion de las usuarias se tom6 como referencia el
cuestionario de la investigacion “Nivel de satisfaccidon de la puérpera atendida
en el EE. SS. |4 Talara — Piura, 2018”, cuya autora fue Saldarriaga K, el cual
fue adaptado para que pueda ser utilizado en el consultorio de Planificacion
Familiar. Estuvo compuesto por 20 preguntas. Cada una de las preguntas
tuvo una respuesta tipo de escala de Likert que fue calificado con puntajes
de 1 al 4, siendo el niumero 1 (Insatisfecho), 2 (Poco Satisfecho), 3
(Satisfecho) y el nimero 4 (Muy Satisfecho).
3.7.Validacién y confiabilidad del instrumento:
a) Validacién del instrumento:
Los instrumentos que se utilizaron fueron evaluados por juicio de
expertos. Se presentd a 4 expertos (profesionales de ciencias de la
salud) a las cuales se presento los 2 formatos, en el cual se evalua la
validez del instrumento y la ficha de validacion de informe de opinién
respectivamente, presentamos un cuadro donde se observa el puntaje

obtenido:
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Promedio de Opinién de
Juicio de Expertos
valoracion aplicabilidad
1. Lic. en obstetricia 100 Muy Buena
Alvifio Flores Verénica Miriam
2. Lic. en obstetricia 89 Muy Buena
Vergara Sanchez Lenny Petronila
3. Lic. en obstetricia 87 Buena
Aguirre Torres Caroline Stefany
4. Médico 98 Muy Buena
Suérez Falla Victor Eduardo

De acuerdo al resultado se concluye que el instrumento es valido.

b) Confiabilidad del instrumento:

Para hallar la confiabilidad se utilizé alfa de Cronbach.

Se realizé una Prueba Piloto a un grupo de usuarias del consultorio de
Planificacion Familiar, cuyas respuestas se adjuntaron y se procesaron
para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach para el cuestionario de Satisfaccidén del usuario de

Planificacion Familiar:

= () -3

Donde:

a = coeficiente de confiabilidad

K = Numero de items del instrumento
2Vi= sumatoria de varianza de cada item
V1 = Varianza total del instrumento
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= 1.053

s s

| |

i K—1 i Alfa de .,

i | Gl Interpretacion

i V. i 0,9 -1 EXCELENTE
L= - 0.884! |:> 0,8-0,9 BUENA

i Vr i 0.7-08 ACEPTABLE

i i 0,6-0,7 CUESTIONABLE
i i 05-06 POBRE

| = 0.931 | <05 INACEPTABLE

VALOR CONSIDERADO: Excelente

3.8. Procedimiento

1. Se solicitd el permiso a la autoridad del Centro de Salud Progreso.

2. Se solicitd el Consentimiento Informado de las usuarias a participar de

nuestra investigacion.

3. Se ejecutd el proyecto de investigacion.

4. Se obtuvo y analiz6 los datos que fueron materia de investigacion.

5. Se anularon algunos instrumentos con informacién incompleta.

6. Se dio aconocer los resultados y se contrastd con la hipotesis planteada.

7. Se hizo la discusion y planted un plan de mejora a favor de los usuarios

de dicho centro de salud.
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3.9. Tabulacién y analisis de datos

a)

b)

3.10.

Analisis descriptivo:

Para la descripcion general de nuestra investigacion se utilizé el Word.
Las tablas estadisticas (tabulacién) que se desarroll6 conforme la
obtencion de datos se hicieron en el programa de Excel.

Con la informacién que se obtuvo se realizé una base de datos para el
uso del programa estadistico SPSS, luego se procedié a realizar el
analisis descriptivo de las variables, los resultados se presentaron en
tablas unidimensionales y bidimensionales estos ultimos para analizar la
relacién de las variables en estudio de acuerdo a los objetivos.
Contrastacion de la hipotesis:

Para la contrastacion de la hipotesis de investigacion se usé como
prueba estadistica no paramétrica Chi-cuadrado con un nivel de

significancia de 5%.

Consideraciones éticas

El trabajo de investigacion no dafd al usuario de manera directa o
indirecta. Se realiz6 un consentimiento informado a las usuarias del
servicio de Planificacion Familiar, para que la paciente otorgue su permiso,
nos autorice y se proceda a realizar las preguntas del cuestionario
planteado de acuerdo a los objetivos especificos, sin poner en riesgo la
dignidad ni el pudor, respetando varios aspectos como: la confidencialidad

de las respuestas, sus opiniones y principalmente los derechos de las
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usuarias de estudio; por ello, los participantes son libres de decidir si

desean participar o no en dicho estudio.
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CAPITULO IV. RESULTADO
a) Analisis Descriptivo

Tabla 01

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun la edad.

Edades Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
18 - 23 25 20,4 % 20,4%
24 - 29 37 30,1% 30,1%
30-35 32 25,9 % 25,9%
36 - 49 29 23,6% 23,6%

123 100% 100%

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion y satisfaccion de las
usuarias

Figura 01
Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun la edad.
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Interpretacion en latabla 01 y Figura 01 se aprecia que las usuarias con mayor
concurrencia al consultorio de planificacion familiar oscilan entre las edades
de 24 — 29 con un 30,1%, siguiendo las usuarias entre 30 — 35 afios con un
25,9%, de 36 a mas afos con un 23,6% Yy por ultimo de 18 - 23 afios con un

20,4%.
Tabla 02

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun estado civil.

ESTADO.C
Valido Cumulativo
Frecuencia Percentaje  Percentaje Percentaje
soltera 19 15,4 15,4 15,4
) casada 26 21,1 21,1 36,6
Valido  nviviente 78 63,4 63,4 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencién y satisfaccion de las
usuarias

Figura 02

Calidad de atencién y Satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun estado civil.
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Interpretacion en latabla 02 y Figura 02 se aprecia que las usuarias con mayor
concurrencia al consultorio de planificacion familiar segan su estado civil en un

63,4% son de estado civil conviviente, un 21,1% casaday un 15,4% solteras.

Tabla 03

Calidad de atencidon y Satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun Grado de Instruccion.

GRADO.I
. . Valido Cumulativo
Frecuencia Percentaje . .
Percentaje Percentaje
primaria 5 41 4,1 4.1
. Secundaria 88 71,5 71,5 75,6
Valido
Superior 30 24,4 24,4 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion y satisfaccion de las
usuarias

Figura 03

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun Grado de Instruccién.
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Interpretacion en la tabla 03 y Figura 03 se aprecia que las usuarias con mayor
concurrencia al consultorio de planificacion familiar segun su grado de

instruccién en un 71,5% tienen grado de instruccion secundaria, un 24,4%

superior y un 4,1% primaria.
Tabla 04

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun procedencia.

PROCEDENCIA

Valido Cumulativo

Frecuencia Porcentaje i .
Porcentaje Porcentaje

Zona

Valido 123 100,0 100,0 100,0
urbano

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencién y satisfaccion de las
usuarias

Figura 04

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun procedencia.
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Interpretacion en la tabla 04 y Figura 04 se aprecia que la totalidad de usuarias

gue concurren al consultorio de planificacion familiar segun su procedencia

son de zona urbana.

Tabla 05

Calidad de atencidn y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun la ocupacion.

OCUPACION
Frecuencia  Porcentaje Valido . Cumulatl\_/o
Porcentaje Porcentaje
Ama de casa 100 81,3 81,3 81,3
estudiante 8 6,5 6,5 87,8
trabajo
valido  independiente 13 10,6 10,6 984
trajo
dependiente 2 1.6 1.6 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion y satisfaccion de las
usuarias

Figura 05

Calidad de atencion y Satisfaccién de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun la ocupacion.

81,3%

100

80

&0
E
3
o
[&]

40

* 10,6%

6,5%
’—‘ 1,6%
| —— |
]
Ama de casa estudiante trabjo independiente trabjo dependiente
OCUPACION

58



Interpretacion en la tabla 05 y Figura 05 se aprecia que las usuarias con mayor
concurrencia al consultorio de planificacién familiar segin su ocupacion en un
81,3% son amas de casa, un 10,6% trabajadoras independientes, un 6,5%

estudiantes y un 1,6% son trabajadoras dependientes.

Tabla 06

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun el método anticonceptivo.

METODO
Valido Cumulativo

Frecuencia Percent . .
Porcentaje Porcentaje

metodos 111 90,2 90,2 90,2
hormonales
) método barrera 7 57 5,7 95,9
Valido .
implante 4 3,3 3,3 99,2
método quirdrgico 1 .8 8 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencién y satisfaccion de las
usuarias

Figura 06

Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en

el Centro de Salud Progreso segun el método anticonceptivo.
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Interpretacion en la tabla 06 y Figura 06 se aprecia que las usuarias con mayor
concurrencia al consultorio de planificacion familiar segun su método
anticonceptivo en un 90,2% eligieron métodos hormonales, un 5,7% método

de barrera, un 3,3% implante y un 0,8% método quirdrgico.
Tabla 07

Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud

Progreso.
] ) Valido Acumulado
Frecuencia  Porcentaje i .

Porcentaje Porcentaje

satisfecho 87 70,7 70,7 70,7

. muy
Vélido , 36 29,3 29,3 100,0
satisfecho
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de satisfaccion de las usuarias.
Figura 07

Satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud

Progreso.
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Interpretacion en la tabla 07 y Figura 07 se aprecia el 70,7 % de las usuarias
de planificacion familiar se encuentran satisfechas y un 29,3 % muy

satisfechas con respecto al servicio recibido.

Tabla 08

Calidad de atencién de las usuarias de Planificacion Familiar del Centro Salud

Progreso.
) _ Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje . .
Porcentaje Porcentaje
Regular 1 8 8 8
Valido Bueno 122 99,2 99,2 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion

Figura 08

Calidad de atencion de las usuarias de Planificacion Familiar del Centro Salud

Progreso
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Interpretacién en la tabla 08 y Figura 08 se aprecia que la calidad de atencion
brindada a las usuarias de planificacion familiar es buena con un 99,2 % y un
8% regular con respecto al servicio recibido.

Tabla 09

Calidad de atencion en su dimension confiabilidad en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso.

. ) Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje . .
Porcentaje Porcentaje
Malo 1 .8 8 8
Valido Bueno 122 99,2 99,2 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion.

Figura 09

Calidad de atencion en su dimensién confiabilidad en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso
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Interpretacion en la tabla 09 y Figura 09 se aprecia que la calidad de atencién
en su dimension confiabilidad es buena para el 99,2% de las usuarias de

planificacion familiar y malo en un 0,8 % de las usuarias respecto al servicio
recibido.

Tabla 10

Calidad de atencidon en su dimension capacidad de respuesta en el consultorio

de Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso.

. _ Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje _ _
Porcentaje Porcentaje
Regular 5 41 4.1 4.1
Valido Bueno 118 95,9 95,9 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencién.

Figura 10

Calidad de atencion en su dimensién capacidad de respuesta en el consultorio

de Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso.
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Interpretacion en la tabla 10 y Figura 10 se aprecia que la calidad de atencion
en su dimensidon capacidad de respuesta es buena para el 95,9% de las
usuarias de planificacién familiar y regular en un 4,1% de las usuarias respecto

al servicio recibido.

Tabla 11
Calidad de atencion en su dimension seguridad en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso.

) . Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje . .
Porcentaje Porcentaje
Malo 1 .8 8 8
Vélido Bueno 122 99,2 99,2 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencién.

Figura 11

Calidad de atencién en su dimensién seguridad en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso
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Interpretacion en la tabla 11 y Figura 11 se aprecia que la calidad de atencion
en su dimensién seguridad es buena para el 99,2% de las usuarias de
planificacion familiar y malo en un 0.8% de las usuarias respecto al servicio

recibido.

Tabla 12
Calidad de atenciéon en su dimension empatia en el consultorio de Planificacion

Familiar del Centro de Salud Progreso

_ ) Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje , )
Porcentaje Porcentaje
Malo 1 8 8 8
Vélido Bueno 122 99,2 99,2 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencidn.

Figura 12

Calidad de atencion en su dimension empatia en el consultorio de Planificacion

Familiar del Centro de Salud Progreso
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Interpretacion en la tabla 12 y Figura 12 se aprecia que la calidad de atencion
en su dimension empatia es buena para el 99,2% de las usuarias de
planificacion familiar y malo en un 0.8% de las usuarias respecto al servicio
recibido.
Tabla 13
Calidad de atencion en su dimension aspectos tangibles en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso

_ ) Valido Acumulado
Frecuencia Porcentaje . .
Porcentaje Porcentaje
Regular 1 ,8 8 8
Valido Bueno 122 99,2 99,2 100,0
Total 123 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de cuestionario de calidad de atencion.
Figura 13

Calidad de atencién en su dimension aspectos tangibles en el consultorio de

Planificacion Familiar del Centro de Salud Progreso
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Interpretacion en la tabla 13 y Figura 13 se aprecia que la calidad de atencion
en su dimension aspectos tangibles es buena para el 99,2% de las usuarias
de planificacion familiar y regular en un 0.8% de las usuarias respecto al

servicio recibido.

b) Analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis
i. Comprobacion de la hipétesis general

1. Formulacién de hipdtesis
Hipotesis de estudio (H1)
Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de las usuarias de Planificacién Familiar en el Centro de Salud Progreso
— Chimbote, enero — marzo 2023.
Hipotesis Nula (Ho)
No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de las usuarias de Planificacién Familiar en el Centro de Salud Progreso
— Chimbote, enero — marzo 2023.

2. Nivel de significancia: a =5% = 0,05

3. Eleccion de la prueba estadistica
Se utilizé la prueba estadistica chi- cuadrado a un nivel de significacion a
= 0,05, un grado de libertad de 1 y chi- cuadrado critico x? = 3,845.

4. Estimacion de p valor = 0,000 < 0,05
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Pruebas de chi-cuadrado
Significado
Valor df asintotico
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 699;459 550 ,000
indice de probabilidad 333,313 550 1,000
Asociacion lineal por lineal 12,343 1 ,000
N de casos validos 123
a. 598 celdas (100,0%) tienen un recuento esperado inferior a 5. El
recuento minimo esperado es ,01

Fuente elaborada por las investigadoras

5. Toma de decision: p < 0,05 rechazamos la hipotesis nula y aceptamos
hipotesis de estudio: Existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias de Planificacién Familiar en el

Centro de Salud Progreso — Chimbote, enero — marzo 2023.

i. Comprobacion de la hipotesis especifica 1

Ha1 = Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el

Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

Ho = No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensién confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion

Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significado
Valor df asintotico
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 345,3852 220 ,000
indice de probabilidad 163,984 220 ,998
Asociacion lineal por lineal 1,421 1 ,233
N de casos validos 123

a. 253 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,01.
Fuente elaborada por las investigadoras

Andlisis e interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis de estudio, luego
es posible concluir que aun nivel de significancia 0,05; existe unarelacion
significativa entre la calidad de atencion en su dimension confiabilidad y
la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de

Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

iii. Comprobacién de la hipotesis especifica 2
H1= Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion

Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.
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HO= No existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias de

Planificacion Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero —

marzo 202
Pruebas de chi-cuadrado
Significado
Valor df asintotico
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 233,0062 220 ,000
indice de probabilidad 171,172 220 ,994
Asociacion lineal por lineal 9,453 1 ,002
N de casos validos 123
a. 253 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,01.

Fuente elaborada por las investigadoras

Andlisis e interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis de estudio, luego
es posible concluir que aun nivel de significancia 0,05; existe unarelacion
significativa entre la calidad de atencion en su dimension capacidad de
respuestay la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el

Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

iv. Comprobacion de la hipbtesis especifica 3
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H1= Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
seguridad y la satisfaccién de las usuarias de Planificacion Familiar en el
Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

HO= No existe relacion significativa entre la calidad de atencién en su
dimensién seguridad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacién

Familiar En EI Centro De Salud Progreso, Chimbote, Enero — marzo 2023.

Pruebas de chi-cuadrado
Significado
Valor df asintotico
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 233,9082 176 ,000
indice de probabilidad 117,077 176 1,000
Asociacion lineal por lineal 7,050 1 ,008
N de casos validos 123
a. 207 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,01.

Fuente elaborada por las investigadoras

Analisis e interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis de estudio, luego
es posible concluir gue aun nivel de significancia 0,05; existe una relacién
significativa entre la calidad de atencion en su dimension seguridad y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de

Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

v. Comprobacién de la hipotesis especifica 4
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H1= Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
empatia y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el
Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

HO= No existe relacion significativa entre la calidad de atencién en su
dimensién empatia y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar

en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

Pruebas de chi-cuadrado
Significado
Valor df asintético
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 186,8862 132 ,000
indice de probabilidad 131,288 132 ,501
Asociacion lineal por lineal 18,619 1 ,000
N de casos vélidos 123
a. 161 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,01.

Fuente elaborada por las investigadoras

Analisis e interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis de estudio, luego
es posible concluir que aun nivel de significancia 0,05; existe una relacion
significativa entre la calidad de atencion en su dimension empatia y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de

Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.

vi. Comprobacion de la hipétesis especifica 5
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H1= Existe relacion significativa entre la calidad de atencion en su dimension
aspectos tangibles y la satisfaccién de las usuarias de Planificacion Familiar
en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023

HO= No existe relacion significativa entre la calidad de atenciéon en su
dimensidén aspectos tangibles y la satisfaccion de las usuarias de

Planificacion Familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero —

marzo 2023.
Pruebas de chi-cuadrado
Significado
Valor df asintotico
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 390,0202 198 ,000
indice de probabilidad 132,678 198 1,000
Asociacion lineal por lineal 5,794 1 ,016
N de casos validos 123
a. 230 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,01.

Fuente elaborada por las investigadoras

Analisis e interpretacion:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis de estudio, luego
es posible concluir gue aun nivel de significancia 0,05; existe una relacion
significativa entre la calidad de atencién en su dimensién aspectos
tangibles y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el

Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023.
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CAPITULO V. DISCUSION

En la actualidad la calidad de atencion es un tema relevante para el sistema de
salud, pues se aborda desde la satisfaccion del usuario como indicador de dicha
calidad, asi mismo los usuarios son pieza clave para verificar si los servicios de
salud son de calidad pues son ellos quienes expresan su participacion al
mostrarnos su valoracion y percepcion de los servicios brindados.

Los hallazgos de este estudio, demuestran la relacion significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar. Resultado
que concuerda con Mero L, Zambrano M, Bravo M.3, Mashal M, Razek A, Gamila
G.4, Gebreyesus A.%y Principe Y.'3, quiénes concluyeron en sus investigaciones
que si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario. Del mismo modo Dueiias K.” obtuvo como resultados entre variables
y dimensiones que se evidencia que la calidad de atencién y satisfaccion del
usuario estan relacionados directamente con un 91.7%. Asi también un estudio
de Velasquez N.'* segun la prueba de Chi Cuadrado encontro relaciéon entre la
calidad de atencién y las dimensiones de satisfaccidon, pese a tener enfoques

distintos se puede notar similitud con nuestra investigacion.

Paredes C.% en su estudio nos menciona que la calidad de atencién en su
dimensidn confiabilidad esta correlacionada significativamente con la satisfaccion
del usuario externo coincidiendo con nuestro estudio donde se demuestra que
existe una relacion significativa entre la calidad de atencién en su dimension
confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el
Centro de Salud Progreso, a pesar de ser estudios con distinto grupo poblacional.
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Asi mismo Torres R.1! nos indica en su estudio que su poblacién en un 56,2 %
se encuentran satisfechos con la dimensién fiabilidad, lo cual se puede comparar
con nuestro estudio que la calidad de atencion en su dimension confiabilidad es
buena para el 99,2% de las usuarias de planificacion familiar. Por lo contrario,
nuestro estudio difiere con Jaramillo E, Faraba G, Falcén R® y Valenzuela G.1°
pues ellos en sus resultados muestran que una de las dimensiones donde existe
mayor grado de insatisfaccion de los usuarios fue la fiabilidad con un 28,00% de
usuarias que no alcanzan sus expectativas para su atencion, ello pudo haber sido
porgue su grupo poblacional fue mas extenso a comparacion del nuestro que fue

mas especifico.

Asi mismo en nuestro estudio se identifico la relacidon que existe entre la calidad
de atencién en su dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las
usuarias de planificacién familiar, resultado que coincide con la investigacion de
Paredes C.8 quién nos mencion6 en su estudio que la capacidad de respuesta
esta correlacionada significativamente con la satisfaccion del usuario externo.
Casachagua D.° quién trabaja en su estudio a la dimensiéon capacidad de
respuesta como Dimension Informacién nos menciona que un 39,3 % de usuarios
se encontraban satisfechos, coincidiendo con Jaramillo E, Faraba G, Falcén R.5
guiénes dan como resultado que la capacidad de respuesta se considerd
parcialmente satisfecho, estudios que difieren con la investigacion de Torres R.11,
Huaman A.'>, Valenzuela G.1° y el nuestro, pues Torres R!! nos dice que un
57,7% se encuentran satisfechos con dicha dimensiéon, Huaman A.1> quién

obtuvo como resultado informacién recibida (p = 0.000), Valenzuela G.1°
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menciona que la capacidad de respuesta es una de las dimensiones de la calidad
con mayor satisfaccion en un 77,5% coincidiendo tales autores con nuestro
estudio pues la calidad de atencion en su dimension capacidad de respuesta es

buena para el 95,9% de las usuarias de planificacion familiar.

Jaramillo E, Faraba G, Falcén R® nos mencionan en su estudio que una de las
dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de los usuarios de los
servicios de Consulta Externa fue la seguridad, a diferencia de Casachagua D.°
guién nos dice que en la dimension Privacidad el 69% de usuarios se encuentran
satisfechos, asi también Valenzuela G.1° obtuvo como resultado que una de sus
dimensiones con mayor satisfaccion fue la seguridad con 78,0%, de igual forma
Huaman A.1° en su investigacion mostré la relacion significativa que existe entre
la dimension seguridad de la calidad con la satisfaccion con un p valor 0.027, lo
cual al contrastar con nuestro estudio se relacionan pues en dicha dimension

obtuvimos un p valor = 0,000.

Valenzuela G.1° nos dice que una de las dimensiones de calidad que tiene mayor
satisfaccion fue la Empatia con 80,13%, estudio que coincide con Cerna M.1?
guién trabajé a la Empatia como dimensiéon Humana con una satisfaccion del
72,1% y el nuestro donde la calidad de atencion en su dimension empatia es
buena para el 99,2% de las usuarias de planificacion familiar, estudios que
demuestran que el personal de salud en general tiene un buen trato humano con
los usuarios que van a consulta. Pese a ello, Jaramillo E, Faraba G, Falcon R®
nos dice que una de las dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de

los usuarios de los servicios de Consulta Externa fue la empatia, dicha diferencia
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pudo haber sido posible porque ésta ultima investigacion se realiz6 en Ecuador

mientras que los estudios antes mencionados se realizaron en Peru.

Por ultimo respecto a la dimension aspectos tangibles en nuestro estudio se
demostr6 que existe una relacion significativa de dicha dimensién con la
satisfaccion de las usuarias de planificacion familiar, resultado que concuerda
con los estudios de Valenzuela G.1° donde los aspectos tangibles tienen una
satisfaccion del 76,0%, asi también el autor Cerna M.1? quién menciona a los
aspectos tangibles como la dimension entorno con 76,0% mostrando satisfaccion
de los usuarios, a diferencia de los autores Jaramillo E, Faraba G, Falcon R®

guiénes consideraron a la tangibilidad como parcialmente satisfecho.
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CONCLUSIONES

. Se determind que existe relacién significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de las usuarias de Planificacion Familiar en el Centro de Salud
Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023, con un valor de chi-cuadrado x? =
699,459 y p valor = 0,000.

. Se identificd la relacion que existe entre la calidad de atencion en su

dimensién confiabilidad y la satisfaccion de las usuarias de planificacion

familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023, con
un valor de chi-cuadrado x? = 345,385 y p valor = 0,000.

. Se identificd la relacion que existe entre la calidad de atencion en su

dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las usuarias de
planificaciéon familiar en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero —
marzo 2023, con un valor de chi-cuadrado x? = 233,006 y p valor = 0,000.

. Se identificd la relacion que existe entre la calidad de atencion en su
dimensién seguridad y la satisfaccion de las usuarias de planificacion familiar
en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023, con un valor
de chi-cuadrado x? = 233,908 y p valor = 0,000.

. Se identificd la relacion que existe entre la calidad de atencion en su
dimensién empatia y la satisfaccion de las usuarias de planificacion familiar
en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023 con un valor
de chi-cuadrado x? = 186,886 y p valor = 0,000.

. Se identificd la relacion que existe entre la calidad de atencion en su

dimension tangibles y la satisfaccion de las usuarias de planificacién familiar
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en el Centro de Salud Progreso, Chimbote, enero — marzo 2023 con un valor

de chi-cuadrado x? = 390,020 y p valor = 0,000.
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SUGERENCIAS

A la direccion del Centro de Salud Progreso, que pueda elaborar sus planes
integrados de capacitacion. Las capacitaciones deben ser programadas,
presupuestadas, ejecutadas y evaluadas. Con ello se busca contribuir a que
el personal de salud sea altamente competente y pueda reflexionar
criticamente sobre lo que se hace, los procedimientos realizados y los
instrumentos utilizados.

A las obstetras, quiénes son las responsables de la programacion de las citas
en el consultorio de planificacion familiar, que sigan respetando el horario
programado y orden de llegada de las usuarias, de igual forma que se les
brinde un horario de atencidn conveniente para ellas, para que asi se

encuentren satisfechas con el servicio brindado.

A las obstetras, que optimicen su sistema de informacion, con la finalidad de
dar a conocer los beneficios con que cuentan las usuarias que sean atendidas
por el consultorio de planificacion familiar, pues se les debe resolver la
necesidad por la cual acudieron a dicho centro de salud.

A las obstetras, que continien con el buen desarrollo de su habilidad
comunicativa, y de esa manera se siga estableciendo ese vinculo fluido
obstetra — usuaria, y se tenga la confianza al momento de su atencion.

Al jefe de establecimiento, que se brinde charlas con personal capacitado que
ayude a su personal de salud en el desarrollo de sus habilidades sociales para
el buen trato, un lenguaje claro y sencillo, con las usuarias que acudan al

Centro de Salud.
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6. Al Ministerio de Salud, que se siga haciendo responsable de formular,
proponer, coordinar, conducir, evaluar y supervisar la implementacion de la
politica sectorial relacionada a la organizacién, gestion y funcionamiento de
la prestacion de servicios de salud, asi como al acceso a la atencion, al
aseguramiento, a la infraestructura, a las tecnologias sanitarias y al desarrollo
de los recursos humanos en salud.

De igual manera a que realice un monitoreo de forma periddica y estricta
respecto a los niveles de satisfaccion en las usuarias en base a la Guia
técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios médicos de apoyo, establecido segun la

Resoluciéon Ministerial N° 527-2011/MINSA.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

TITULO: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR. CENTRO DE
SALUD PROGRESO, CHIMBOTE-2023"

PROBLEMA <
OBJETIVOS - VARIABLES Y DISENO DE LA .
EGSEE)Ziri?ilc)(/) General y Especifico HIPOTESIS DIMENSIONES INDICADORES INVESTIGACION | METODOLOGIA
-Problema Objetivo General. Hip6tesis General | Variable 1: Calidad| CONFIABILIDAD NIVEL Y TIPO DE
General o Determinar la | (H1) de atenciéon del | 1. Orientacion | INV.
; Cul es’ la relacién relacion que existe | Existe relacion servicio de adecuada para llegar al | El nivel de
éue existe entre la entre la calidad de | significativa entre la Planificacion consultorio. investigacion  sera
galidad de atencion atencioén y | calidad de atencion y Familiar en el 2. Atencion en el | Relacional. UNIVERSO:
: g satisfaccion de las | la satisfaccion de las Centro de Salud | horario programado. El tipo de -
y la satisfaccion de . . p I . Lo . | Todas las mujeres
las  usuarias de usuarias - de usuarias _gle rogreso. 3. Respeto por e oro!e_n investigacion sera | o adad fértil qud
Planificacion Planificacion Planificacion Familiar « Confiabilidad | de llegada para recibir | cuantitativa. acuden al servicio
Familiar  en el Familiar en el | en el Centro de Salud «» Capacidad de | la atencion. . de Planificacion
Centro de  Salud Centro de Salud | Progreso — Chimbote, respuesta 4. Historia clinica | DISENO DE Familiar
Proareso Progreso — | enero — marzo 2023. < Seguridad disponible INV. POBLACION:
Chilgnboté enero — Chimbote, enero — < Empatia 5.Horario de atencion | El disefio que se 180 usuariaé del
marzo 20’239 marzo 2023. Hipotesis < Tangibles conveniente utilizara en el consultorio de
’ Objetivos Especificas CAPACIDAD DE | presente estudio Planificacion
Problemas Especificos. o Existe relacion RESPUESTA sera No experimental Eamiliar cuva
Especificos o ldentificar la significativa entre 6. Tiempo de espera | - Transversal atencién se reaIiZé
P ' relacion que existe la calidad de adecuado para la
: o L durante los meses
. i entre la calidad de atencion en su atencion ESQUEMA
o ¢Cual es la . ; . . de enero —marzo
L atencion en su dimension 7. Rapida entrega del
relacion que : ., S . . . 2023 en el Centro
existe entre la dlme;ns!qn con_flablll_dad y la metodp_ anticonceptivo A de Salud Progreso
calidad de confiabilidad y la satisfaccién de las 8. Facilidad de entrega MUESTRA: 12'3
atencion en su satisfaccion de las usuarias de de método M r usuarias ’

: S usuarias de planificacién anticonceptivo - .
dimensién PR - N TECNICA:
confiabilidad y planificacion familiar en el 9. Accesibilidad a la V, Encuesta
la  satisfaccion familiar en el Centro de Salud entrega del método INSTRUMENTO:
de las usuarias Centro de Salud Progreso, anticonceptivo Dénde Cuestionario '
de planificacion Progreso, Chimbote, enero — SEGURIDAD M:  poblacion de
famiFI)iar en el Chimbote, enero — marzo 2023. 10. Privacidad durante | muestra
Centro de Salud marzo 2023. . B su atenciéon Vi -,calidad de
Progreso’ Id if | E_XIST[f_e i relacion 11. Profesional brinda ate.nCIOI']. f ., d
Chimbote, o ent_l,lcar la signi |cat_|va entre informacién clara Va: sat|s_ accion de

relacién que existe la calidad de las usuarias
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enero — marzo
20237

éCual es la
relaciéon que
existe entre la

calidad de
atencion en su
dimensién

capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de
las usuarias de
planificaciéon
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote,
enero — marzo
20237

cCual es la
relaciéon que
existe entre la

calidad de
atencion en su
dimension

seguridad y la
satisfaccion de
las usuarias de
planificacién
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote,
enero — marzo
20237

¢Cual es la
relacion que
existe entre la

entre la calidad de
atencion en su
dimensioén
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificacién
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.
Identificar la
relacién que existe
entre la calidad de
atencion en su
dimensioén
seguridad y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificaciéon
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.
Identificar la
relacién que existe
entre la calidad de
atencion en su
dimensioén
empatia y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificacion
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

atencion en su
dimension
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificacién
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

Existe relacion
significativa entre
la calidad de
atencion en su
dimensién
seguridad y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificaciéon
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

Existe relacion
significativa entre
la calidad de
atencion en su
dimensién empatia
y la satisfaccion de
las usuarias de
planificacion
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

12. El profesional
resuelve dudas o
preguntas en tiempo
necesario.

13. El profesional de
salud que atiende
inspira confianza

EMPATIA
14. Trato con
amabilidad, respeto y
paciencia.

15. El profesional de
salud muestra interés
en la consulta

16. Lenguaje
comprensible en su
atencién

17. Usuario comprende
la explicacion brindada
por el profesional de
salud: insumos, dosis y
efectos adversos

18. Informacién sobre
la préxima cita a acudir
TANGIBLES

19. Buena sefalizaciéon
que facilita y ubicacion
del consultorio

20. Profesionales de
salud suficiente para
informar y orientar a

pacientes

21. Suficientes
métodos
anticonceptivos

necesarios para su
atencion

22. Consultorio y la
sala de espera limpios
y comodos

r: La relacién
probable que existe
entre las variables
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calidad de
atencion en su
dimensioén

empatia y la
satisfaccion de
las usuarias de
planificacién
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote,
enero — marzo
20237

(Cual es la
relaciéon que
existe entre la

calidad de
atencion en su
dimensién

tangibles y la
satisfaccion de
las usuarias de
planificaciéon
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote,
enero — marzo
20237

Identificar la
relacién que existe
entre la calidad de
atencion en su
dimensioén
tangibles y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificaciéon
familiar en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

o Existe

relacion
significativa entre
la calidad de
atencion en su

dimensién
tangibles y la
satisfaccion de las
usuarias de
planificacién

familiar  en el
Centro de Salud
Progreso,
Chimbote, enero —
marzo 2023.

Variable 2:
Satisfacciéon de las
usuarias de
Planificacion
Familiar en el
Centro de Salud
Progreso.

KD
£ X4

R/
0’0
R/

0’0

Expectativas
Percepciones
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Anexo 02. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN - HUANUCO

LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LAS USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR EN EL
CENTRO DE SALUD PROGRESO - CHIMBOTE, ENERO — MARZO 2023

Portales Campos Shirley y Sandoval Morante Carol estudiante de La
Universidad Nacional Hermilio Valdizdn estamos realizando un proyecto de
investigacion titulado: Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias de

Planificacién Familiar en el Centro de Salud Progreso. El método que se empleara
serd por medio de una encuesta andnima, con el objetivo de poder recolectar toda la
informacién necesaria que nos va a servir de gran ayuda en el momento de presentar
los resultados obtenidos de dicha encuesta. En la cual le pedimos por favor su total

colaboracion y su consentimiento para poder realizarle la encuesta.

Yo he entendido con exactitud el documento de consentimiento informado por lo cual

AUTORIZO y consiento que se me realice LA ENCUESTA

Firma de la persona encuestada
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Anexo 03. Instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL
OBSTETRICIA

HERMILIO VALDIZAN — HUANUCO

ESCUELA PROFESIONAL DE

LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LAS USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR EN EL
CENTRO DE SALUD PROGRESO - CHIMBOTE, ENERO - MARZO 2023

NO

planificacion familiar.

Este presente cuestionario Anénimo con el cual se recolectara
informacion acerca de lo que Ud. ha percibido durante la atencién de

Edad:

Estado Civil:

1) Soltera

2) Casada

3) Conviviente
4) Divorciada

Grado de Instruccion:
1) Analfabeta

Procedencia:
1. Zona urbana

Dependiente

2) Primaria 2. Zona rural
3) Secundaria
4) Superior
Ocupacion: ¢Cuadndo acudi6 al servicio de
1. Ama de casa Planificacibn Familiar qué método
2. Estudiante escogio
3. Trabajadora ud.?
Independiente 1. Métodos Hormonales (ampolla
4. Trabajadora mensuales, trimestrales, pildoras)

Métodos de barrera

Implante

Meétodo de anticoncepcion quirurgica
voluntaria

BN
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CUESTIONARIO ADAPTADO A SERVOUAL MODIFICADO

Para evaluar la Calidad de atencion en planificacion familiar; califigue como usted
HA RECIBIDO la atencion en el consultorio de Planificacion familiar. Utilice una
escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificaciény 7 como la
mayor calificacion. Encuesta anonima Cuando usted acudi6 a su cita de
planificacién familiar de enero — marzo 2023.

N° | LA CALIDAD DE ATENCION 112|345 |6]|7

CONFIABILIDAD
1 ¢,Cuando usted acudi6 a su citarecibié
orientacion

adecuada para llegar al consultorio de
planificacion

familiar?

> ¢, Cuando usted acudié a su citade
planificacion familiar

recibié atencién en el horario programado?
3 ¢,Cuando usted acudi6é asu citade
planificacion familiar

se respeto el orden de llegada?

4 ¢,Cuando usted acudi6é a su citade
planificacion familiar

su historia clinica estuvo facilmente
disponible para

recibir la atencion en el servicio?

5 ¢, Cuando usted acudi6 a su citade
planificacion familiar

considera que el horario de atencion fue
conveniente?

CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 ¢El tiempo de espera para la atencién en
planificacion

familiar fue adecuado?

v ¢El profesional de salud encargado de
planificacion

familiar se desenvolvié adecuadamente
durante la

atenciéon?

8 ¢El tiempo durante la consulta en
planificacion familiar

fue el adecuado para poder resolver sus
necesidades?

9 ¢Laentrega del método anticonceptivo en el
consultorio

fue adecuado?
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SEGURIDAD

10

¢, Considera usted que tuvo privacidad
durante su

atencién en el consultorio de planificacion
familiar?

11

¢Piensa que el profesional de planificacién
familiar,

sabia cuéales eran los métodos
anticonceptivos mas

adecuados y disponibles para su atencion?

12

¢El lenguaje que utilizo el personal de
planificacion

familiar para su atencion fue apropiado y
suficiente

material para que entendieras todo lo que
deseabas?

13

¢Piensa que la conversacion en consulta que
tuvo con el
personal de salud, fue confidencial?

EMPATIA

14

¢Ud. se sintio respetaday tratada con
paciencia en su
atencién de planificacién familiar?

15

¢El profesional de planificacion familiar se
preocupod

por utilizar lenguaje compresible en su
atencion?

16

¢ El profesional de planificacion familiar le
ofrecié

suficiente informacién sobre la eleccién de
los métodos

anticonceptivos?

17

¢El profesional de planificacion familiar
repitié la

informacion brindad en su atencién,
asegurando su

comprension?

18

¢El profesional de la salud le dio informacion
correcta

sobre su préxima cita para planificacion
familiar?

ASPECTOS TANGIBLES

19

¢Existe buena sefalizacién y ubicacion que
facilite
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acceso al consultorio de planificacidon
familiar?

¢El consultorio de planificacién familiar cuenta

20
con el
personal de salud apto que informey oriente
correctamente a los usuarios?

21 ¢El consultorio de planificacién familiar cuenta
con
suficientes métodos anticonceptivos para su
atencion?

29 ¢ El consultorio de planificacion familiar y sala

de espera

se encontraron limpios y fueron cémodos para
su

atencion?
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CUESTIONARIO: SATISFACCION DE LA USUARIA EN EL
CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR

Para evaluar la satisfaccion de atencion en planificacion Familiar Califique las
preguntas que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencion en el
consultorio de Planificacion familiar. Cabe recalcar que es una encuesta
anénima.

Inconforme Poco Conforme Conforme Muy conforme
1 2 3 4

N° PREGUNTA 12

¢, Habia iluminacion dentro del consultorio?

¢La sala de espera contaba con asientos suficientes?

¢La sala de espera se veia limpia?

¢ El bano estaba de facil acceso para su uso?

¢ El consultorio estaba en orden?

o |01 |B~ W N

¢ El consultorio contaba con afiches sobre planificacion familiar y
métodos anticonceptivos?

¢ El consultorio tenia la puerta abierta durante la consulta?

¢, Se veia desde afuera para el consultorio a través de las ventanas?

9 | ¢Como se sintié con la privacidad e intimidad que le proporcionaron?

10 | ¢La obstetra le saludé y se dirigié a usted con nombre al momento de
la consulta?

11 | ¢Recibi6 un trato amable de la obstetra?

12 | ;La obstetra le brindé confianza e invito a expresarlo que estaba
sintiendo?

13 | ¢Cuéndo expreso sus preocupaciones la obstetra le prest6 atencién?

14 | ¢ La obstetra durante su atencion la trato con respeto y amabilidad?

15 | ¢La Obstetra le brindo confianza durante la atencion?

16 | ¢La Obstetra le explico sobre toda la gama de métodos
anticonceptivos?

17 | ¢La Obstetra aporto en respuesta a sus necesidades?

18 | ¢ Se le explico acerca de los efectos secundarios que pueden generar
los métodos anticonceptivos?

19 | ¢Se le oriento acerca de las fechas en que debe colocarse el método
anticonceptivo?
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20

¢, Se le oriento acerca de lo que debe de hacer si olvida colocarse el
método en la fecha indicada?
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FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 20, 2023 6:06 PM GMT-5 Jun 20, 2023 6:08 PM GMT-5

® 29% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 25% Base de datos de Internet » 4% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref  Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 15% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico « Material citado
» Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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“Uite de la unidad, la paz y el des awnolle”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Hudnuce - Peui
LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N°099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE OBSTETRICIA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
OBSTETRA

En la ciudad Universitaria, en el distrito de Pillcomarca-Huanuco; siendo las 10:30 hrs.,
del dia sabado 15 de julio del 2023, a través de la plataforma Cisco Webex- Facultad de
Obstetricia (Sala de sustentacién virtualj, mediante el Link
https:/ /unheval.webex.com/unheval/i.php?MTID=m2e19{7cb17e6be3407a234dc5085e362 ;
de acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, la bachiller Shirley
Yanali PORTALES CAMPOS, procedi6 al acto de Defensa de su Tesis titulado: “CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR.CENTRO
DE SALUD PROGRESO, CHIMBOTE-2023”, ante los miembros del Jurado de Tesis, estando
conformado por los siguientes docentes:

Presidente:  Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ
Secretaria: Dra. Ibeth Catherine FIGUEROA SANCHEZ
Vocal: Mg. Rosario Del Pilar DE LA MATA HUAPAYA

Y, el asesor de tesis: Dr. Pio TRUJILLO ATAPOMA

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del jurado y piublico.

Se dio por concluido el acto de defensa de tesis; donde cada miembro del Jurado procedié
a calificar.

Asimismo, el Jurado planted a la tesis las siguientes observaciones:

....................................................................................................................................
.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

Obteniendo en consecuencia la nota cuantitativa de: Qg’" € 3ein ( j 6) y cualitativa
[

de: .. Qe por lo que se declara £

..................................................................

(Aprobado o desaprobada)

Los miembros del Jurado, firman la presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco,
|
siendo las f“5 horas del dia 15 de julio del 2023.

e

Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ Dra. Ibeth C&therine FIGUEROA SANCHEZ
PRESIDENTE SECRETARIA

e

Mg, Rosario Del Pilar DE /A MATA HUAPAYA
VOCAL

Leyenda:
Excelente: 19y 20
Muy bueno: 17 y18
Bueno: 142 16
Desaprobado: < 14

Av. Univergitaria NO 601-607 Cayhinayna. Telef: 062-691077.
Coreeo ebectrnico obgtetricia@unhioval.edu.pe
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“lUito de la unidad, la paz y el desawolle”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FHudnuce - Peui
LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N°099-2019-SUNEDU/CD

FACULTAD DE OBSTETRICIA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
OBSTETRA

En la ciudad Universitaria, en el distrito de Pillcomarca-Huanuco; siendo las 10:30 hrs.,
del dia sabado 15 de julio del 2023, a través de la plataforma Cisco Webex- Facultad de
Obstetricia (Sala de sustentacion virtual), mediante el Link
https:/ /unheval.webex.com/unheval/j.php?MTID=m2e19f7cb17e6be3407 a234dc5085e362,
de acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, la bachiller Carol
Liliana SANDOVAL MORANTE, procedid al acto de Defensa de su Tesis titulado: “CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFAccn%) N DE USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR.CENTRO
DE SALUD PROGRESO, CHIMBOTE-2023””, ante los miembros del Jurado de Tesis,
estando conformado por los siguientes docentes:

Presidente:  Dra. Digna Amabilia MANRIQUE DE LARA SUAREZ
Secretaria: Dra. Ibeth Catherine FIGUEROA SANCHEZ
Vocal: Mg. Rosario Del Pilar DE LA MATA HUAPAYA

Y, el asesor de tesis: Dr. Pio TRUJILLO ATAPOMA

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del jurado y piiblico.

Se dio por concluido el acto de defensa de tesis; donde cada miembro del Jurado procedié
a calificar.

Asimismo, el Jurado planteé a la tesis las siguientes observaciones:

....................................................................................................................................
.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

Buamae.. , por lo que se declara ......... Austeoda

.....................................................

Obteniendo en consecuencia la nota cuantitativa de: @gj LA j 6) y cualitativa

(Aprobado o desaprobada)

Los miembros del Jurado, firman la presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco,
siendo las }/ ....... horas del dia 15 de julio del 2023.

oy

Dra. Digna Amabilia MENRIQI}E DE LARA SUAREZ Dra. Ibeth Catherine FIGUEROA SANCHEZ
PRESIDENTE SECRETARIA

é’ﬂﬂﬂ&ﬁﬁs

Mg. Rosario Del Pilar DE LA MATA HUAPAYA
VOCAL

Leyenda:
Excelente: 19y 20
Muy bueno: 17 y18
Buene: 14 a 16
Desaprobado: < 14

Av. Univergitaria NO 601-60F Cayhnayua. Telof: 062-691077.
Correo eloctrdnico obstetricia@unhioval.edepe
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Anexo 06. Nota biogréafica

Shirley Yanali Portales Campos

Mi nombre es Shirley Yanali Portales Campos, naci el 17 de marzo de 1995 en
la ciudad de Chimbote (region Ancash, provincia del Santa, Pert). Tengo 28
afios. Mis estudios los realicé en la ciudad de Chimbote, el nivel primario en el
colegio Ex 314, el nivel secundario en la Institucion Educativa Mundo Mejor y mis
estudios superiores en la Universidad San Pedro, la carrera profesional de
Obstetricia. Provengo de una familia donde se me inculcaron buenos valores, por
nombrar algunos de ellos: respeto, solidaridad, responsabilidad, empatia y
muchos mas. Dentro de los hechos que marcaron mi vida, fueron la muerte de
mis abuelos y mi tio. Al finalizar los estudios de mi carrera, en la universidad logré
ocupar el tercer puesto de mi promocion, varios afios estuve becada y siempre
traté de mantener mis buenas calificaciones. El ser buena alumna me abrié paso
a ser parte de investigaciones importantes de concursos internos que se
realizaban en la universidad, ademas de lograr premios, como el permitirme
hacer visitas al Instituto Materno Perinatal en la ciudad de Lima para asi
acrecentar mis conocimientos de la carrera y tener la experiencia de convivir con
obstetras reconocidas ademéas de estudiantes de Obstetricia de la Universidad
San Marcos. Todos esos hechos siempre forman parte de mi dia a dia por lo cual

me siento motivada y con ganas de desarrollarme pronto como profesional.
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Carol Liliana Sandoval Morante
Carol Liliana Sandoval Morante, naci en Chimbote el 27 de abril de 1998, creci
en Lambayeque en un pueblo llama Tdcume donde realicé mis estudios primarios
y secundarios. A los 16 afios regresé a Chimbote para estudiar Obstetricia en la
Universidad San Pedro.
Actualmente bachiller en obstetricia y me encuentro realizando un curso de
titulacion en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan para el titulo de Obstetra

también formo parte del voluntariado del Colegio de Obstetras.
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UNHEVAL

U N HEVAL VICERRECTORADO DIRECCION DE

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION
HERMILIO VALDIZAN

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizaciéon de Publicacion: (Marque con una “x”)

Pregrado ‘ X ‘ Segunda Especialidad ’ ‘ Posgrado: Maestria‘ ‘ Doctorado ‘

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad OBSTETRICIA

Escuela Profesional OBSTETRICIA

Carrera Profesional OBSTETRICIA

Grado que otorga

Titulo que otorga OBSTETRA

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

Grado que otorga

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres: | Portales Campos Shirley Yanali

Tipo de Documento: | DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 915167328

Nro. de Documento: | 73201974 Correo Electronico: | Shirleyportales17@hotmail.com

Apellidos y Nombres: | Sandoval Morante Carol Liliana

Tipo de Documento: | DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular: | 960605175

Nro. de Documento: | 72562899 Correo Electrénico: | carolmorante@hotmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: DNI‘ ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ Nro. de Celular:

Nro. de Documento: Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ SI ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | Trujillo Atapoma Pio ORCID ID: | https://orcid.org/0000-0002-4018-7661
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | 22432324

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)
Presidente: Dra. MANRIQUE DE LARA SUAREZ Digna Amabilia
Secretario: Dra. FIGUEROA SANCHEZ Ibeth Catherine
Vocal: Mg. DE LA MATA HUAPAYA Rosario Del Pilar
Vocal:
Vocal:
Accesitario Mg. SOTO RUEDA Ana Maria

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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VICERRECTORADO DIRECCION DE

INVESTIGACION

DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD NACIONAL
” HERMILIO VALDIZAN

5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacion)
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR. CENTRO DE SALUD PROGRESO, CHIMBOTE-2023

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE OBSTETRA

c] ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e} El trabajo de investigacion no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan {en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier

responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, criginalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencidn presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya side publicado anteriormente; asumao las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacién en el Acta de Sustentacién) 2023

Modalidad de obtencion
del Grado Académico o

Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion

Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque
con X segun Ley Universitaria
con la que inicid sus estudios)

Trabajo de Investigacion

Profesional

Pares Externos

Trabajo Académico

Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)

atencién en salud

calidad de atencién

satisfaccion del usuario

Tipo de Acceso: (Marque
con X segun corresponda)

Acceso Abierto | X

Condicion Cerrada (*)

Con Periodo de Embargo (*)

Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda):

Sl NO X

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicié los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A traves de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electranica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Weh, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | PORTALES CAMPOS SHIRLEY YANALI
Huella Digital
DNI: | 73201974
Firma:
Apellidos y Nombres: | SANDOVAL MORANTE CAROL LILIANA
Huella Digital
DNI: | 72562899
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:

Fecha: 16/07/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v' Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v' Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' la informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

v' Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio seglin corresponda.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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Anexo 08. Validacion del (de los) instrumento (s) por jueces

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena e) Muy
buena

Nombres Y Apellidos:

DNI N°:

Direccion Domiciliaria:

Titulo Profesional:

Grado Académico:

Mencién:

Fechay Lugar: Chimbote, 2023
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FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

|. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

Nombre del instrumento

motivo de evaluacion:

EXPERTOS

Calidad de atencion y satisfaccion
de usuarias de planificacion familiar
en el Centro de Salud Progreso,
Chimbote.

La relacién que existe entre la calidad de
atencion y satisfaccion de las usuarias de
planificacion familiar en el Centro de Salud
Progreso — Chimbote, enero — marzo 2023.

Indicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

5|10

15

20

25

30

35 | 40

45 | 50

55

60

65 | 70

75

80

85

90

95

100

1. Claridad

Esta
formulado
con leguaje
apropiado

2. Objetividad

Esta
expresado
en
conductas
observables

3. Actualidad

Adecuado al
avance de la
ciencia
pedagdgica

4.
Organizacién

Existe una
organizacion
l6gica

5. Suficiencia

Comprende
los aspectos
en

cantidad y
calidad
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6.
Intencionalidad

Adecuado
para valorar
los
instrumentos
de
investigacion

7. Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos
cientificos

8. Coherencia

Entre los
indices e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

10. Pertinencia

Es atily
adecuado
parala
investigacion
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PROMEDIO DE VALORACION

18

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente  b) Baja c) Regular d) Buena Muybuena

Nombres Y Apellidos: L/mon PDUM?O gma

onin: H6Y305y7:

Direccién Domiciliaria: ng\ \K\Qm%w\ \{{\ ‘5 (fg{ | lﬂﬁ\g“‘“’

Titulo Profesional: ,)\(\@2@ Q Q UJ ARO ¢
Grado Académico: N@((Q Q\ QUJ e

Mencién: (\Fﬂ/w@ _ECQOVO,(,\S&& C&\Y‘Q\W\ID'

3‘?“" e

CMP 094535

Fecha Y Lugar: Chimbote, (O3 deHAnZC, 2023
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|. DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

Titulo de la Investigacion:

Nombre del instrumento

motivo de evaluacién:

EXPERTO

Calidad De Atencidn Y Satisfaccion De Las Usuarias De
Planificacidon Familiar En El Centro De Salud Progreso,

Chimbote.

La Relacion Que Existe Entre La Calidad De Atencién Y
Satisfaccién De Las Usuarias De Planificacién Familiar En El
Centro De Salud Progreso — Chimbote, Enero — Marzo 2023.

ndicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

5|10

15

20

25

30

35 | 40

45 | 50

55

60

65 | 70

75

80

85

90

95

100

.. Claridad

Estd formulado
con leguaje
apropiado

R

!. Objetividad

Estd expresado
en conductas
observables

}. Actualidad

Adecuado al
avancede la
ciencia
pedagdgica

}. Organizacion

Existe una
organizaciéon
légica

). Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

i
)
r

b
ntencionalidad

Adecuado para
valorar los
instrumentos de
investigacion

I. Consistencia

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

}. Coherencia

Entre los indices
e indicadores

). Metodologia

La estrategia
responde al
propdsito del
diagnéstico

L0. Pertinencia

Es atily
adecuado para la
investigacion
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PROMEDIO DE VALORACION

Jo0

OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena (ej Muy buena

[ 2 » - O 2
Nombres Y Apellidos: M\Q OULEQ *JQU\‘Q_@JQ\‘M NS QQ\QUJ
DNIN®: 3242450
Direccién Domiciliaria: (| 9. (LLQ . Ljﬂmﬁ“‘ [-18 20 Aesio - Chunbo JQ

Titulo Profesional: 19 Jifg BN ((\'(‘3 M‘L u
o ° : YisTS U G !

Grado Académico: (Y, (7

Mencion: L . &, o
SC&SLQU LQ % Q\&LLLQ&@EW

i v STERIO/DE SALUD
#4006 $ALUD PACIFCO ORTE - C5. MRAFLORES &.TO

Fecha Y Lugar: Chimbote, 2023
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1. DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

Titulo de la Investigacion:

Nombre del instrumento

motivo de evaluacién:

EXPERTO

Calidad De Atencidn Y Satisfaccion De Las Usuarias De
Planificacién Familiar En El Centro De Salud Progreso,
Chimbote.

La Relacién Que Existe Entre La Calidad De Atencion Y
Satisfaccion De Las Usuarias De Planificacién Familiar En El
Centro De Salud Progreso — Chimbote, Enero — Marzo 2023.

Indicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

5110

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65 | 70

75

80

85

90

95

100

1. Claridad

Estd formulado
con leguaje
apropiado

2. Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3. Actualidad

Adecuado al
avancedela
ciencia
pedagégica

4. Organizacion

Existe una
organizacién
légica

==

5. Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

. 6.
Intencionalidad

Adecuado para
valorar los
instrumentos de
investigacion

7. Consistencia

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

8. Coherencia

Entre los indices
e indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

~ > X

10. Pertinencia

Es atily
adecuado para la
investigacion
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PROMEDIO DE VALORACION

29

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d) Buena @Muy buena

Nombres Y Apellidos: le,m W &f ?L 7) \*f: VLSO\ rg fgc«ijwz
DNIN®: 229( 2351

Direccién Domiciliaria: ) r . Eﬁ[ucﬂqwl@ He X 1328 Hirawar
Titulo Profesional: .Lcemqaéﬂa 1 (;L)v QLC Jn‘c(c-\

|
Grado Académico: L (ev i c,lq

Mencidn: ES‘F&QQ }\Jac' ew %L!u‘,i E‘(Wu (rC(r'
/

STER SA
RED DE 54{!.00 PACIFlCO P%J 3\ AFLORES ALTU

T Ceniny P. Vergara Sinchez
BSTETRA - COP15348

Fecha Y Lugar: Chimbote, 2023
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|. DATOS GENERALES

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

Titulo de la Investigacién:

Nombre del instrumento

motivo de evaluacién:

EXPERTO

Calidad De Atencidn Y Satisfaccion De Las Usuarias De
Planificacion Familiar En El Centro De Salud Progreso,

Chimbote.

La Relacion Que Existe Entre La Calidad De Atencidn Y
Satisfacciéon De Las Usuarias De Planificacién Familiar En El
Centro De Salud Progreso — Chimbote, Enero — Marzo 2023.

Indicadores

Criterios

Deficiente

Baja

Regular

Buena

Muy buena

5|10

15

20

25

30

35

40 | 45 | 50

55

60

65 | 70

75

80

85

90

95

100

1. Claridad

Estd formulado
con leguaje
apropiado

2. Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

/S

3. Actualidad

Adecuado al
avancede la
ciencia
pedagdgica

4. Organizacion

Existe una
organizacion
légica

5. Suficiencia

Comprende los
aspectos en
cantidad y
calidad

6. .
Intencionalidad

Adecuado para
valorar los
instrumentos de
investigacién

7. Consistencia

Basado en
aspectos tedricos
cientificos

8. Coherencia

Entre los indices
e indicadores

X < < X

9. Metodologia

La estrategia
responde al
propdsito del
diagnéstico

10. Pertinencia

Es atily
adecuado para la
investigacién

116

<




PROMEDIO DE VALORACION

87

OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d) Buena )ﬂ Muy buena

Nombres Y Apellidos: Cascline Stegany Aqutece R
DNIN°®: 324é046d

Direccién Domiciliaria: Unicsedo £3-2¢ (e € hambate )
Titulo Profesional: Zfc . Obsfelsteiq

Grado Académico: Licenciada

Mencién: i (encoda

&

COP: 41615

Fecha Y Lugar: Chimbote, 24 ¢ebrexc 2023
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FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE

EXPERTO
I. DATOS GENERALES
Titulo de la Investigacion: Calidad De Atencidn Y Satisfaccién De Las Usuarias De
Planificacién Familiar En El Centro De Salud Progreso,
Chimbote.
Nombre del instrumento
motivo de evaluacién: La Relacién Que Existe Entre La Calidad De Atencién Y

Satisfaccion De Las Usuarias De Planificacion Familiar En El
Centro De Salud Progreso — Chimbote, Enero — Marzo 2023.

Indicadores Criterios Deficiente Baja Regular Buena Muy buena

5(10 {1520 | 25|30 (35|40 {45 |50 |55 |60 65|70 (75|80 |85|90 95| 100

1. Claridad Esta formulado
con leguaje X
apropiado

2. Objetividad Estd expresado
en conductas X
observables

3. Actualidad Adecuado al
avancede la
ciencia X
pedagégica

4. Organizacién | Existe una
organizacién
légica «

5. Suficiencia Comprende los
aspectos en

cantidad y ¢
calidad

6. Adecuado para
Intencionalidad | valorar los

instrumentos de &
investigacion

7. Consistencia | Basado en
aspectos tedricos '
cientificos

8. Coherencia Entre los indices
e indicadores

9. Metodologia | La estrategia
responde al
propésito del
diagnéstico

10. Pertinencia | Es Utily
adecuado para la Q(
investigaciéon
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Anexo 09. Otros

Carta de aceptacion por parte de la directiva del Centro de Salud Progreso

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

OFICIO N2341 -2023- CENTRO DE SALUD PROGRESO/JEF/CH

A : DIRECTORA DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE OBSTETRICIA
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

DE : MC.GISELLE GUADALUPE ZUNIGA PRINCIPE
MEDICO JEFE DEL CENTRO DEL SALUD PROGRESO

ASUNTO : ACEPTACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION
FECHA :  Chimbote, 16 de Junio 2023

Por medio de la presente me dirijo a su despacho a fin de saludarle
cordialmente y a la vez hacer de su conocimiento que se ha otorgado la autorizacién a las
estudiantes de la facultad de Ciencias de la salud de la Universidad HERMILIO VALDIZAN
de Hudnuco, Srtas. SHIRLEY YANALI PORTALES CAMPOS Y CAROL LILIANA SANDOVAL
MORANTE; para la realizacion de su proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIAS DE PLANIFICACION FAMILIAR. CENTRO DE
SALUD PROGRESO - CHIMBOTE 2023”

Sin otro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Cc. Archivo
GGZP/etaf
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Fotos haciendo las encuestas en el Centro de Salud Progreso
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