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Resumen

Objetivo general: Evaluar la relacion entre el nivel de satisfaccion y
la calidad de atencion en usuarias del consultorio de planificacion
familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.

Metodologia: Se emple6 un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y
diseio no experimental. Se basé en un nivel observacional,
prospectivo y transversal. La poblacién y muestra constaron de 60
usuarias gque acudieron al consultorio de planificacion familiar del
Centro de salud La Tinguifia, utilizando un muestreo no probabilistico
por conveniencia. Se utilizaron encuestas mediante dos
cuestionarios para medir las variables, y los datos fueron analizados
con el software SPSS.

Resultados descriptivos: La mayoria de las usuarias (63.3%)
calificaron su satisfaccion como "Satisfecha”, mientras que el 36.7%
la consider6 "insatisfecha". En cuanto a la calidad de atencion, la
mayoria (51,7%) la calific6 como "Regular" y el 45% como "Buena",
dejando un 3,3% que la percibi6 como "Baja". Estos resultados
sugieren que la atencién brindada es mayoritariamente aceptable.
Conclusiones:

Existe una correlaciéon positiva y estadisticamente significativa entre
el nivel de satisfaccion y la calidad de atencién, respaldada por un
coeficiente Rho de Spearman de 0.569.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, Calidad de atencion,

Planificacion familiar,
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Abstract

General objective: To evaluate the relationship between the level of
satisfaction and the quality of care in users of the family planning
clinic at the La Tinguifia Health Center, Ica, 2023.

Methodology: A quantitative, applied approach and non-
experimental design was used. It was based on an observational,
prospective and cross-sectional level. The population and sample
consisted of 60 users who attended the family planning clinic at the
La Tinguiia Health Center, using non-probabilistic convenience
sampling. Surveys using two questionnaires were used to measure

the variables, and the data were analyzed with SPSS software.

Descriptive results: The majority of users (63.3%) rated their
satisfaction as "Satisfied", while 36.7% considered it "dissatisfied".
Regarding the quality of care, the majority (51.7%) rated it as "Fair"
and 45% as "Good", leaving 3.3% who perceived it as "Poor". These

results suggest that the care provided is mostly acceptable.

Conclusions: There is a positive and statistically significant
correlation between the level of satisfaction and the quality of care,

supported by a Spearman's Rho coefficient of 0.569.

Keywords: Patient satisfaction, Quality of care, Family planning.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion estara encaminada a identificar la relacidon que existe
entre el nivel de satisfaccién de los usuarios y la fiabilidad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023, este estudio intenta

identificar variables y puede mejorar el nivel de conocimiento sobre las variables.

La planificacion familiar es una estrategia clave para mejorar la salud reproductiva
y sexual de las mujeres y hombres. Permite a las personas tomar decisiones
informadas sobre el nimero de hijos que desean tener, cuando los quieren tener y
con qué intervalo de tiempo entre ellos. Ademas, la planificacién familiar también
ayuda a prevenir y tratar enfermedades de transmision sexual y otros problemas de

salud reproductiva, como la infertilidad.

La atencion de calidad en los servicios de planificacion familiar es esencial para
asegurar que las personas tengan acceso a informacion precisa y actualizada sobre
los métodos anticonceptivos disponibles, asi como a servicios de asesoramiento y
seguimiento. La atencién de calidad también garantiza que se respeten los
derechos de las personas, se asegure la privacidad y confidencialidad, y se brinden

servicios sin discriminacion.

En este sentido, es necesario que los servicios de planificacién familiar ofrezcan

una atencion de calidad y que satisfaga las necesidades de las usuarias.

En el capitulo I, de este proyecto de investigacion se encuentra la introduccion,
donde se establecen los objetivos del estudio y se presenta la importancia de
evaluar el nivel de satisfaccion y calidad de atencion en las usuarias de planificacion

familiar del Centro de Salud La Tinguifia en la ciudad de Ica, Peru.

En el capitulo 1l, se plantea el problema de investigacion, se formula la pregunta de
investigacion general y especificas, se establecen los objetivos y se justifica la
importancia de evaluar el nivel de satisfaccion y calidad de atencién en las usuarias

de planificacion familiar.
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En el capitulo 111, se presenta el marco tedrico, donde se exponen los antecedentes
de estudio, las bases tedricas y el marco conceptual relacionados con la

planificacion familiar y la atencion en los servicios de salud.

En el capitulo 1V, se describe la metodologia utilizada en el estudio, incluyendo el
tipo y disefio de investigacion, la hipétesis general y especificas, la
operacionalizacion de variables, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento de los mismos.

Finalmente, se considera el cronograma y presupuesto para la realizacién del
estudio, asi como las referencias bibliograficas y los anexos necesarios para la
comprension del mismo. En conclusion, este estudio tiene como objetivo determinar
la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion y la seguridad en usuarias de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, con la finalidad de mejorar la

atencién en estos servicios y promover la salud reproductiva de las mujeres.

LA AUTORA
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2.1.

[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion del problema

A nivel mundial la calidad de los servicios de salud ha ido en aumento,
destacdndose por la capacidad de los usuarios de emitir opiniones y
valoraciones sobre la atencion brindada por los proveedores de estos
servicios. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) la conceptualiza como
la conjuncion de varios factores clave: una elevada competencia profesional,
la eficiencia en el uso de recursos, la minimizacion de riesgos para los
pacientes, un alto nivel de satisfaccion de los mismos y, en dltima instancia,

un impacto positivo en la salud general (1).

En un informe reciente publicado por la Organizacién Mundial de la Salud en
2020, se mencionaba que “La calidad de la atencién se relaciona con la
medida en que los servicios de atencion médica ofrecidos a las personas y
a la poblacion en general incrementan las posibilidades de alcanzar los

resultados de salud deseados y se basan en la evidencia disponible” (2).

En América Latina y el Caribe, regiones a menudo clasificadas como
subdesarrolladas o del tercer mundo, uno de los retos mas significativos que
enfrentara el sector de la salud en las proximas décadas es la disminucion
de la desigualdad en el acceso a los servicios de salud y en la extension de
la cobertura sanitaria. Esto es crucial dado que la calidad del cuidado en los
centros de salud es motivo de preocupacion, con un 60% de las muertes
atribuibles a deficiencias en la calidad de la atencidn sanitaria proporcionada.
Adicionalmente, el 40% restante de las muertes se deben a la subutilizacion

del sistema de salud disponible (3).

En un estudio publicado en la Revista Peruana de Medicina en 2018 sobre
la satisfaccion de los usuarios con los servicios de salud en Peru, se encontrd
gue una minoria significativa, el 25,7%, expreso6 una percepcion negativa del
servicio recibido. Este dato contrasta con la mayoria, donde el 74,3% reporto
una satisfaccion positiva con la atencidon en los establecimientos del
Ministerio de Salud (MINSA) (4).

13



2.2.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) el 55% de los
usuarios que muestran insatisfaccion ha sido por tiempo de espera

prolongado (5).

De igual manera en la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en
Salud realizada por el INEI en el 2022, el nivel de satisfaccion de los usuarios
con la informacion obtenida, el 68,2% de usuarios indicé encontrarse
satisfecho o totalmente satisfecho, el 20,4% contest6 neutral y solo el 11,4%
poco o nada satisfecho. El 58,8% sefialé estar satisfecho o muy satisfecho
con el tiempo de espera para ser atendido, mientras que el 24,0% tuvo una

posicion neutral y el 17,2% revelo estar poco o nada satisfecho (6).

Asi mismo en otra investigacion realizado a los usuarios que se atienden en
el Ministerio de salud (MINSA) a nivel nacional, permitieron identifica la
satisfaccion sobre las atenciones recibidas, en donde el 74,3% lo calificd
como muy bueno o bueno, sin embargo, del grupo que se sinti6 insatisfecho
tuvieron caracteristicas particulares como: la lengua nativa, padecer
enfermedades crénicas, vivir en poblaciones aglomeradas y el tiempo

prolongado para recibir atencion médica (7).

El Centro de Salud de la Tinguifia, es uno de los varios centros de salud que
se encuentran brindando atencion a la poblacion Iquefia 'y en el cual muchas
veces se ha observado problemas de insatisfaccion y de incomodidad por

parte de un grupo de usuarios que acuden para recibir atencion médica.

Ante toda esta informacién es que se plantea el siguiente problema de

investigacion.
Pregunta de investigacion general

¢, Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion relacionado a la
calidad de atencion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del

Centro de salud La Tinguifia, Ica, 20237

14



2.3. Preguntas de investigacion especificas

2.4.

P.E.1:

¢,Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la fiabilidad del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

P.E.2:

¢,Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la capacidad de respuesta del consultorio de planificacién familiar del

Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023?
P.E.3:

¢,Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la seguridad del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

P.E.4:

¢,Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la empatia del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

P.E.5:

¢, Cual es la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y aspectos tangibles del consultorio de planificacion familiar del Centro de

salud La Tinguifa, Ica, 20237
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion relacionado a
la calidad de atencion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del

Centro de salud La Tinguifa, Ica, 2023

15



2.5. Objetivos especificos
O.E.1:

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la fiabilidad del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

O.E.2:

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la capacidad de respuesta del consultorio de planificacién familiar del

Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.
O.E.3:

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la seguridad del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

O.E.4:

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y la empatia del consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

O.E.5:

Identificar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion de las usuarias
y aspectos tangibles del consultorio de planificacion familiar del Centro de
salud La Tinguifa, Ica, 2023.

2.6. Justificacién e Importancia
Justificacion tedrica:

La justificacion teorica, esta basada en que actualmente la calidad de la
atencion que se brinda cada dia es mas deficiente segun el criterio de los

usuarios que son atendidos en los establecimientos de salud, por ello resulta
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relevante que se realicen estudios que puedan medir la calidad de la
atencion gue se brinda a través del nivel de satisfaccion que puedan tener

las usuarias.
Justificacién Préctica:

Respecto a la justificacion practica, se respalda el hecho de que a través del
empleo de instrumentos se logré conocer la relacion entre el nivel de
satisfaccion y calidad de atencion en el consultorio de planificacién familiar
del Centro de salud La Tinguifia, respecto al servicio brindado para mejorar

la atencién a los usuarios y complacer sus expectativas de atencion.
Justificacion Social:

La justificacion social de la investigacion se basa, en que se brinda un aporte,
desde la perspectiva de los usuarios sobre la calidad de atencién que brindan
los establecimientos de salud y de esta manera se logren las mejoras en bien
de la poblacion y de esta manera buscar estrategias de mejora para una

atencién en salud adecuada y satisfactoria.
Justificaciéon metodoldgica:

La investigacion también se justifica metodol6gicamente en que, el empleo
de métodos y técnicas permiten viabilizar un acceso a una realidad de un
area especifica de atencion. Se resalta, ademas, el empleo de instrumentos
de recojo de informacién debidamente validados por expertos, asi como la
respectiva confiabilidad de los mismos. Estos incluso pueden ser empleados

en otras investigaciones que se desarrollan en entornos similares.

Importancia

El estudio resalta su relevancia, enfatizando como contribuye a fomentar un
trabajo grupal y profesional de alta calidad entre todos los integrantes de la
institucion. Se centra en el desarrollo de competencias para brindar una

atencion de calidad, eficaz, y orientada hacia la innovacion y soluciones
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creativas. Subraya la importancia de que el trabajo en una institucion de
salud, como el centro de salud, mantenga un sentido y propdsito claros para
sus usuarios. Este enfoque busca asegurar que el resultado final del proceso
de atencion sanitaria sea significativo para todos los participantes, logrando
asi la satisfaccion del usuario con el servicio prestado por los profesionales

de la salud.

A su vez gracias a los resultados de este estudio logramos conocer mejor
las deficiencias en la atencién ambulatoria, lo que implica mejorar la calidad

de atencion y la satisfaccion del usuario.
2.7. Alcances y limitaciones
Alcance

e Recursos humanos: La investigadora cuenta con el apoyo de un
asesor metodologico participativo y un asesor estadistico que
asegurar el desarrollo de este estudio con el rigor cientifico que exige

el trabajo.

e Recursos materiales: Las variables del estudio, son susceptibles de
ser medidos porque se cuenta con instrumentos de medicion validos
y confiables, que aseguran un riguroso proceso de recoleccidén de

informacion.

e Recursos financieros: La investigadora cuenta con los recursos
econdmicos que exigen todas las actividades programadas durante el
desarrollo del estudio, hasta el final del mismo culminando en la

publicacion de los resultados.

e Disponibilidad de tiempo: La investigadora y el equipo de asesores
cuentan con la disponibilidad de tiempo suficiente para brindar el

apoyo necesario.

e Acceso alainformacion: La investigadora cuenta con autorizaciéon

de las autoridades de la institucién de salud.
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Limitaciones del estudio

Limitacion en la recoleccion de datos, ya que existieron ciertas limitantes al
momento de aplicarse, sea por el horario que manejan las encuestados que
les impedia responder a la encuesta por no contar con disponibilidad para

ser entrevistadas.
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1. MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes
Internacionales

Awan M, Azmat S et al. (Pakistdn 2021), realizaron una investigacion
titulada “Aceptacion, satisfaccion y calidad de los servicios de planificacion
familiar en Pakistan: antes y durante el brote de Covid 19: evaluacion con
clientes de una organizacion del sector privado”, cuyo objetivo: examinar la
aceptacion, satisfaccion y calidad de los servicios de planificacion familiar
entre los clientes de una organizacion privada durante la pandemia de Covid-
19 en Pakistan. La metodologia empleada fue un estudio descriptivo,
utilizando entrevistas para recolectar datos, que posteriormente se
analizaron mediante el software SPSS para calcular frecuencias y
porcentajes. La investigacion concluydé que la muestra estudiada estaba
compuesta principalmente por mujeres casadas en edad reproductiva, con
una edad promedio de 30 afios y niveles de alfabetizacién bajos o nulos.
Durante la pandemia, se observd una disminucion en el uso general de
dispositivos anticonceptivos intrauterinos, mientras que el uso del condoén se
mantuvo popular. Ademas, la satisfaccién del cliente con respecto a los
servicios de planificacion familiar se mantuvo alta a través de ambos canales
de prestacién de servicios durante la pandemia, aunque algunos resultados

variaron segun la residencia del cliente (8).

Panchana G. y Guillén M. (Ecuador 2020), busco evaluar la relacién de la
calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios en consulta externa de
obstetricia del C.S. 22 de noviembre, se desarroll6 un estudio enfoque
cuantitativo, alcance descriptivo y correlacional, no experimental, de corte
transversal, la muestra fue de 348 personas a las que se le aplicd una
encuesta, los resultados del estudio revelaron una significativa correlacion
entre la dimension humana, técnico-cientifica, el entorno y la satisfaccion
global con la calidad, evidenciada por valores de p menores a 0.001.
Ademas, se confirmd la hipétesis principal del estudio, que postula una
relacion directa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
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usuarios en la consulta externa de obstetricia del Centro de Salud 22 de
noviembre, durante el periodo de enero a diciembre de 2019. Esta relacion
se reflejé en un alto coeficiente de correlacion de Pearson de 0.934, también
con un valor de p menor a 0.001 (9).

Vazquez C et al. (México, 2019), busco determinar la satisfaccion global
percibida por los usuarios y los factores que mas contribuyen a la
satisfaccion en la prestacion de servicios de una institucion de salud. Este
estudio se caracteriz6 por ser descriptivo, transversal y correlacional, y se
utilizé la encuesta SERVPERF para recopilar datos de una muestra
compuesta por 395 encuestados. Los resultados de esta investigacion
revelaron que la satisfaccion general de los pacientes alcanzé un nivel del
65%. Las conclusiones extraidas de este estudio indicaron que la atencion
proporcionada por el médico de familia y el personal no sanitario fueron los
aspectos que generaron el mayor nivel de satisfaccion entre los usuarios.
Ademas, se identificé que el nivel de educacion de los pacientes influyé en
su nivel de satisfaccion, siendo mas alto en la poblacién con escolaridad

analfabeta y primaria (10).

Ligia A.y Sabonge J. (Honduras, 2019), buscando determinar el nivel de
satisfaccion con la atencion recibida en el Servicio de Ginecologia y
Obstetricia de la Clinica Periférica No.1 del Instituto Hondurefio de Seguridad
Social (IHSS) en Tegucigalpa. La investigacion fue de caracter descriptivo y
transversal, utilizando como instrumento la encuesta de satisfaccion de
usuarios del régimen del seguro de atencién de salud modificada, creada por
el IHSS en 2014. Se encuestaron un total de 350 pacientes, predominando
el grupo de edad entre 18-35 afios con un 61.0% (215 pacientes). Los
resultados indicaron que el 46.0% (163 pacientes) percibié los tramites de
admisién como rapidos. En cuanto a la satisfaccion con la atencion brindada,
el 92.0% (322 pacientes) se mostro satisfecho con el personal médico y el
84.0% (295 pacientes) con el personal de enfermeria. Respecto a la
informacion proporcionada sobre los cuidados posteriores a la consulta, el
82.9% (290 pacientes) la calific6 como buena, el 12.3% (43 pacientes) como

regular y el 4.9% (17 pacientes) como mala. La conclusion del estudio fue
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gue una proporcion significativa de las usuarias entrevistadas califico
positivamente la atencion recibida y expreso su interés en la ampliacion de

los servicios ofrecidos (11).
Nacionales

Cachique S, Barrios J, Arispe C, Rivera-Lozada O. (Lima. 2022), busco
determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las
usuarias del servicio de ginecologia y obstetricia en un hospital especializado
de nivel 1I-2. El estudio adopté un enfoque cuantitativo, observacional,
correlacional y transversal, utilizando como instrumento el SERVQUAL. Los
hallazgos revelaron una correlacion directamente proporcional entre la
calidad de atencién y sus distintas dimensiones evaluadas. La dimension
tangible se destac6 como la de mayor calidad, obteniendo un nivel de
aceptacion del 96,5%. Las otras dimensiones evaluadas también mostraron
altos niveles de satisfaccion, con la empatia alcanzando un 94% de
calificacién positiva, la capacidad de respuesta y la seguridad cada una con
un 93.5% positivo, y la fiabilidad con un 92.5% de buena percepcion La
conclusién del estudio fue que existe una relacion significativamente alta
entre la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias del servicio de

ginecobstetricia del hospital en cuestiéon (12).

Garibay P. (Lima ,2020), busco determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que fueron atendidos en los consultorios externos de Ginecologia y
Obstetricia del Hospital Nacional Hipélito Unanue durante el mes de febrero
de 2020. Este estudio se caracteriz0 por ser descriptivo, cualitativo,
observacional y transversal, y se utilizé el cuestionario SERVQUAL
Modificado. Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion
general de los usuarios fue del 64,85%. Sin embargo, se identificaron areas
de insatisfaccion en varias dimensiones. En la dimension de "Capacidad de
Respuesta”, se observo un 71,61% de insatisfaccion. En la dimension de
"Fiabilidad", se registr6 un 72,05% de insatisfaccion, mientras que en la
dimensién de "Aspectos Tangibles", se determind un nivel de insatisfaccion
del 76,45%. Por otro lado, las dimensiones de "seguridad" y "empatia"

mostraron porcentajes menores de insatisfaccion, con un 53,45% y un
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53,18%, respectivamente. En conclusion, este estudio revela que los
usuarios atendidos en los consultorios externos de Ginecologia y Obstetricia
del Hospital Nacional Hipdlito Unanue presentaron un nivel de satisfaccion
del 64,85% (13).

Pilco P. (Juliaca 2020), busco determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el consultorio de ginecologia del Hospital Carlos Monge
Medrano. Este estudio, de tipo transversal, descriptivo y no experimental,
involucrd a 50 pacientes, utilizando un cuestionario para la recoleccion de
datos. Los resultados obtenidos mostraron que el nivel de satisfaccién con
la atencion ginecologica fue calificado como buena o regular por el 50% de
las encuestadas. En cuanto a la dimension de elementos tangibles, el 60%
de las participantes la calific6 como media y el 40% como alta. Respecto a
la dimensioén de fiabilidad, la atencion fue valorada como media en un 76%
y como altamente fiable en un 16%. En lo que se refiere a la capacidad de
respuesta, fue calificada como media en un 58% y como baja en un 40%. En
términos de seguridad, el 78% de las usuarias la calificé como alta y el 22%
como baja. Finalmente, en lo que respecta a la empatia, un 44% de las
usuarias la calific6 como media, mientras que el 52% la evalu6 de manera
contraria. La conclusion del estudio fue que la mayoria de las usuarias que
acudieron al consultorio ginecolégico mostraron un nivel de satisfaccion

medio en términos de calidad y calidez del servicio ginecoldgico (14).

Ruiz J. (Lima,2019), determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios de
los consultorios externos de Ginecologia del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue durante el mes de enero de 2019. Este estudio se caracterizé por
ser de tipo descriptivo, observacional y de corte transversal. Se administro
una encuesta compuesta por 22 preguntas a un total de 130 encuestados.
Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion global de los
usuarios fue muy alto, alcanzando un impresionante 92.52%. Se recopilaron
datos demograficos importantes, como que el grupo de usuarios con
educacion secundaria represent6 el grado de instruccién mas frecuente con
un 50.77%. Ademas, un 93.08% de los encuestados tenian seguro de salud,

el 52.31% eran usuarios continuadores y el 46.92% se clasificaron como
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adultos intermedios. En cuanto a la satisfaccion por dimensiones, se
observaron los siguientes resultados: Fiabilidad alcanzd un 83.39%,
capacidad de respuesta obtuvo un alto nivel de satisfaccion con un 90.96%,
seguridad fue muy elevada con un 95.39%, empatia alcanzé el 100%, y
aspectos tangibles registraron un 92.88%. En conclusion, los resultados de
este estudio indican que el nivel de satisfaccion global de los usuarios fue

excepcionalmente alto (15).
Locales o regionales

Aquije A. (Ica, 2019), busco la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez de EsSalud en Ica durante el afio 2019. El enfoque
aplicado fue de caracter descriptivo y correlacional, con la participaciéon de
una muestra compuesta por 214 individuos. Los resultados obtenidos
revelaron que la mayoria de los participantes eran menores de 45 afios, de
género femenino y con niveles educativos superiores. Destaco que el 54,2%
de los usuarios manifestaron una satisfaccion extremadamente alta con la
calidad del servicio, mientras que el 20,1% expresé una satisfaccion
moderada. Se identificé una correlacién directa y significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario. Especificamente, las dimensiones
de fiabilidad y técnico-cientifico mostraron la correlacion méas elevada
(0,574), mientras que las dimensiones de capacidad de respuesta y técnico-
cientifico presentaron la correlacion mas baja en la muestra total del estudio.
En cuanto a la segmentacién de los resultados, se observé que las
dimensiones de seguridad y humana presentaron una correlacion mas alta
en los usuarios menores de 45 afios (0,683), mientras que las dimensiones
de fiabilidad y técnico-cientifico mostraron la mayor correlacién entre los
usuarios de 45 afios o0 mas (0,564). Las dimensiones de fiabilidad y entorno
fueron las que presentaron la correlacion mas alta entre los usuarios de sexo
masculino, mientras que entre las usuarias, las dimensiones de fiabilidad y
técnico-cientifico destacaron por su alta correlacién. En cuanto al nivel
educativo, se observé que las dimensiones de capacidad de respuesta y

entorno presentaron una mayor correlacion en los usuarios con educacion
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secundaria, mientras que las dimensiones de seguridad y humana mostraron

una mayor correlacion entre los usuarios con estudios superiores (16).

Ccencho S. (Ica, 2018), buscando identificar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del
Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud. Este estudio se caracterizé por
tener un enfoque aplicativo y utilizar un disefio descriptivo-correlacional. La
muestra consistio en 214 participantes. Los resultados del estudio mostraron
gue la mayoria de los participantes eran menores de 45 afios, de sexo
femenino y con estudios superiores. Ademas, se encontré que el 54.2% de
los usuarios se consideraban extremadamente satisfechos con la calidad del
servicio, mientras que el 20.1% se consideraba medianamente satisfecho.
Uno de los hallazgos mas importantes fue la alta correlacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. En
particular, se encontr6 que la dimension de "fiabilidad" y la dimension
"técnico-cientifica" presentaban la correlacién mas alta. Por otro lado, las
dimensiones de "capacidad de respuesta" y "técnico-cientifico" mostraron la
menor correlacién en la muestra general del estudio. Ademas, se observaron
diferencias en la correlacion entre las dimensiones de calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en funcion de la edad, el sexo y el nivel educativo.
Por ejemplo, las dimensiones de "seguridad" y "humana" presentaron mayor
correlacion en los usuarios menores de 45 afios, mientras que las
dimensiones de "fiabilidad" y "técnico-cientifico" presentaron la mayor
correlacion en los usuarios de 45 afios 0 mas. En conclusién, este estudio

concluye que existe una alta correlacion entre las variables (17).
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3.2. Bases Teoricas

3.2.1. Satisfaccion del usuario

Definicioén:

La satisfaccion del usuario es un criterio fundamental para juzgar la calidad
de los servicios de atencion, reflejando una evaluacion subjetiva y personal
de la atencion recibida. Esta medida de satisfaccion es central en la
definicion y apreciacion de la calidad del servicio. La satisfaccion de un
usuario depende no solo de la calidad real de los servicios proporcionados,

sino también de sus expectativas previas.

Un usuario se considera satisfecho cuando los servicios cumplen o exceden
sSus expectativas. Sin embargo, si un usuario tiene expectativas bajas o un
acceso limitado a diferentes servicios, podria estar satisfecho incluso con
servicios de calidad inferior. Esto destaca que la satisfaccion del usuario

puede estar influenciada por factores contextuales y personales (18)

Aungue la satisfaccion del usuario es un indicador crucial de la calidad del
servicio, su evaluacién puede ser compleja. Los métodos y técnicas
utilizados para recopilar datos sobre la satisfaccion del usuario pueden
afectar sus respuestas. Es comun que muchos usuarios reporten altos
niveles de satisfaccion independientemente de la calidad real del servicio
recibido. Esto sugiere que las mediciones de satisfaccion del usuario deben
interpretarse con cautela y considerando el contexto mas amplio en el que

se brindan los servicios (19)

El nivel de satisfaccion del paciente es una percepcién subjetiva sobre la
calidad de la atencion recibida por parte de los profesionales de salud. Esta
percepcion esta relacionada no solo con la calidad técnica y cientifica de los
cuidados, sino también con la capacidad de estos cuidados para satisfacer
las necesidades del usuario y lograr resultados de salud favorables. Ademas,
la satisfaccion del paciente implica una dimension humana importante,
destacando la relevancia de una relacion interpersonal positiva entre el

usuario y los profesionales de salud. (20)
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La satisfaccion, en términos mas generales, se define como la sensacion
experimentada por un individuo cuando logra restablecer el equilibrio entre
una necesidad o grupo de necesidades y el objetivo que reduce esa
necesidad. Es, en esencia, la sensacién de haber alcanzado los objetivos

gue motivan una accion o expectativa. (21)

Poll y Boekhorst proponen una definicién de satisfaccion orientada a evaluar
la efectividad de los servicios, en este caso, los servicios bibliotecarios,
desde la perspectiva del usuario. Segun este enfoque, la satisfaccion se
mide en términos de la capacidad de un servicio para cumplir con su objetivo
principal, que es ofrecer servicios de calidad que satisfagan las necesidades
y expectativas de sus usuarios. Esta definicion subraya la importancia de
juzgar los servicios no solo por su calidad intrinseca, sino también por su
efectividad en cumplir con las expectativas y necesidades de los usuarios
(22).

La definicion de satisfaccion propuesta por Georges D’Elia y Sandra Walsh
introduce una perspectiva interesante y novedosa al incluir cuatro elementos
clave: las necesidades (lo que un individuo necesita tener), los deseos (lo
gue el individuo quisiera tener), la demanda efectuada (la peticion hecha a
la biblioteca), y la utilizacion de la biblioteca. Esta conceptualizacion aborda
la complejidad de evaluar las necesidades de informacion de los usuarios,
las cuales a menudo son dificiles de determinar debido al desconocimiento
gue los usuarios pueden tener sobre sus propias necesidades. Este
desconocimiento puede influir en la medicién de la satisfaccion, ya que si los
usuarios no estan seguros de lo que necesitan, sus expectativas y, por ende,

su nivel de satisfaccion pueden no estar claramente definidos (23).

Esta definicion plantea un desafio en la evaluacion de la satisfaccion del
usuario, ya que se dificulta la medicion si los usuarios no tienen expectativas
claras que puedan influir en su percepcion del servicio recibido. Por otro lado,
otros autores sugieren que un mejor indicador de la satisfaccion de los
usuarios podria ser la utilizacién efectiva de los servicios. Esta aproximacion
otorga a los usuarios un rol mas activo en el proceso de transferencia de la

informacion, considerandolos coproductores del servicio y de su calidad.

27



Este enfoque reconoce la importancia de la participacion del usuario en el
proceso, destacando que la calidad y la satisfaccion son el resultado de una

interaccion dindmica entre el proveedor del servicio y el usuario (23)

La propuesta de algunos autores de utilizar la utilizacion efectiva de los
servicios como indicador de satisfaccion de los usuarios destaca la
importancia de considerar a los usuarios como participantes activos y
coproductores en el proceso de transferencia de informacion y en la
generacion de la calidad del servicio. Este enfoque reconoce que los
usuarios no son meros receptores pasivos de servicios, sino que contribuyen

activamente a la calidad de la experiencia y el resultado del servicio. (24)

La satisfaccion del usuario, bajo esta perspectiva, se define como una
experiencia cognitiva o racional, donde se evalla la discrepancia entre las
aspiraciones y los logros reales. Esta evaluacion se deriva de comparar las
expectativas del usuario con el desempefio real del producto o servicio. La
satisfaccion, por tanto, es una medida subjetiva y se ve influenciada por
varios factores, incluyendo expectativas personales, valores morales y
culturales, necesidades individuales, retribuciones esperadas, y la
informacion recogida tanto de otros usuarios como de la propia organizacion
sanitaria. Estos elementos sugieren que la satisfaccion es un concepto
dindmico y variable, que puede diferir significativamente entre distintas
personas y para la misma persona bajo diferentes circunstancias. Este
enfoque multidimensional de la satisfaccion subraya la complejidad de medir
y entender completamente este indicador, y la necesidad de considerar una
amplia gama de factores al evaluar la satisfaccion del usuario con cualquier

servicio. (25)

Los dos criterios mencionados representan desafios significativos en la
orientacién de los servicios sanitarios hacia las necesidades y preferencias
del cliente. El primero se refiere a la idea de que los servicios de salud deben
centrarse principalmente en satisfacer las necesidades de salud segun lo
determinen los expertos médicos, relegando a un segundo plano las
demandas y preferencias del usuario. Esta vision puede limitar la capacidad

de adaptar los servicios a las necesidades individuales de los pacientes y a
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su percepcion de lo que constituye una atencion de calidad. El segundo
criterio implica la creencia de que los consumidores no estan calificados para
evaluar correctamente la calidad técnica de la atencion meédica. Esta
percepcion puede derivar de la idea de que los usuarios valoran aspectos de
la atencién que son diferentes o incluso opuestos a los que valoran los
profesionales sanitarios. Como resultado, puede surgir un conflicto entre la
satisfaccion del cliente y lo que los profesionales consideran como calidad

intrinseca de la asistencia sanitaria.

Los criterios mencionados anteriormente, que subestiman la capacidad de
los consumidores de servicios sanitarios para evaluar la calidad de la
atencibn meédica, no son completamente acertados. Los usuarios de
servicios de salud tienen necesidades especificas que generan demandas y
reflejan sus preferencias. Ademas, hay evidencia de que los usuarios son
capaces de correlacionar su grado de satisfaccion con la calidad intrinseca
de la atencion médica. El objetivo principal de la calidad global en el ambito
de la salud es satisfacer las necesidades de los usuarios. Un profesional o
una institucién sanitaria competente es capaz de satisfacer a los usuarios
proporcionando adecuadamente lo que necesitan. Entender y valorar la
opinion del cliente sobre los servicios recibidos se convierte en una
herramienta fundamental para mejorar la calidad de las prestaciones de
salud. Esta perspectiva reconoce gue los usuarios son agentes activos en el
proceso de atencibn médica, cuyas opiniones y percepciones pueden
proporcionar informacion valiosa para la mejora continua de los servicios.
Asi, integrar la voz del usuario en la evaluacion y el disefio de servicios
sanitarios no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que también puede
contribuir a la eficacia y la eficiencia de la atencion médica en general. Este
enfoque centrado en el usuario es crucial para desarrollar un sistema de
salud mas receptivo y alineado con las necesidades y expectativas de

aquellos a quienes sirve (26).
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3.2.2. Calidad en el servicio

Definicioén:

Segun Ramirez (2015), la calidad es un aspecto fundamental para cualquier
organizacion. Se considera como un sello de garantia que una empresa
ofrece a sus clientes, siendo esencial para alcanzar los resultados
planeados. La calidad no solo proporciona satisfaccion al consumidor, sino
gue también beneficia a los miembros de la organizacion en términos de
rentabilidad e imagen frente a los competidores. Este enfoque destaca la
importancia de la calidad no solo como un medio para satisfacer al cliente,
sino también como una herramienta estratégica para mejorar el rendimiento

general de la empresa (27)

En la literatura actual relacionada con disciplinas como la Gerencia y la
Administracion, el término calidad de servicio ha ganado prominencia. Se
reconoce que los aspectos de produccion y rentabilidad de una organizacion
estan directamente asociados con la calidad de los productos y servicios que
ofrece. La calidad de servicio se define como la satisfaccion de los usuarios
con respecto a cualquier servicio proporcionado, evaluado segun diversos
criterios. La percepcion de calidad por parte del usuario puede variar
ampliamente, desde una extrema insatisfaccién hasta una gran satisfaccion
o complacencia. Esta definicion subraya la naturaleza subjetiva de la calidad
de servicio, indicando que la evaluacién de la calidad puede variar
significativamente segun las experiencias y expectativas individuales de los

usuarios (28)

Para entender y evaluar la calidad de servicio, es crucial considerar los
elementos tangibles, que son componentes fisicos y visibles de la oferta de

servicio. Estos incluyen:

Los aspectos tangibles incluyen las instalaciones y equipamiento de una
organizacion, que deben mantenerse en optimas condiciones. También es
importante que el personal esté vestido de manera apropiada, en
consonancia con los recursos y la cultura de la organizacion. Estos

elementos tangibles, que comprenden la presentacion de las instalaciones,
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el equipo, los empleados y los materiales de comunicacion, juegan un papel

crucial. Ellos proyectan una imagen fisica del servicio que es fundamental en

la percepcién y evaluacion de la calidad por parte de los clientes (29).

a)

b)

Fiabilidad. La fiabilidad, en el contexto de los servicios, se refiere a
la habilidad del personal para llevar a cabo el servicio prometido de
manera consistente y precisa, implicando también veracidad y
confianza en la honestidad del servicio proporcionado. Esto incluye la
expectativa de que el servicio funcione correctamente. Profundizando
en el concepto, la fiabilidad es crucial en diversos campos,
especialmente en las ciencias sociales y la biologia. Se entiende
como la capacidad de reproducir los mismos resultados bajo
condiciones similares en experimentos o estudios. Si un experimento
o disefio no puede ser replicado con resultados consistentes por otros
investigadores en circunstancias parecidas, se considera que carece
de fiabilidad. En el uso cotidiano, la palabra "fiable" se utiliza para
describir algo en lo que se puede confiar y que proporcionara

resultados constantes y predecibles (29).

Capacidad de respuesta se define como la habilidad de proveer un
servicio de manera rapida y eficiente, respondiendo a las necesidades
y solicitudes de los clientes. En un contexto donde los consumidores
se vuelven cada vez mas exigentes en cuanto a la velocidad de
atencion, esta cualidad es fundamental. Para expandir el concepto,
se puede considerar que mantener la satisfaccion del cliente es
esencial para evitar que los clientes actuales se conviertan en clientes
del pasado. La incapacidad para cumplir con los plazos o ignorar las
consultas de los clientes puede aumentar su insatisfaccion y llevarlos
a explorar las ofertas de la competencia. Priorizar la capacidad de
respuesta al cliente conlleva a que las oportunidades de prestar un
mejor servicio se incrementen, mientras que los problemas y las

cuestiones relacionadas con el servicio disminuyan (29).

Seguridad, implica la ausencia de peligros, dafios o riesgos,

garantizando un entorno seguro y confiable. Es considerada como
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d)

algo firme, cierto e indubitable, ofreciendo una sensacion de certeza.
En términos de servicio al cliente, la seguridad no solo se refiere a la
proteccion fisica, sino también a la confianza y tranquilidad que se
transmite a los clientes. La seguridad implica conocimiento y
competencia en el servicio, asi como la cortesia y amabilidad de los
empleados. Estos factores son cruciales para inspirar confianza en el
cliente. Ademas, la seguridad se relaciona con las medidas
preventivas y de contingencia implementadas en caso de
complicaciones o desastres, asi como las acciones planificadas para
tales eventualidades. En resumen, la seguridad en un contexto de
servicio no solo se centra en la proteccion fisica, sino también en crear
un ambiente de equilibrio y tranquilidad para los clientes,
asegurandoles que estan en un entorno seguro y bien gestionado
(29).

Empatia. Es la capacidad de brindar a los clientes una atencion
individualizada y cuidadosa, entendiendo y compartiendo sus
sentimientos y experiencias. Esta habilidad humana es fundamental
para comprender a los demas desde su propio punto de vista, lo cual
mejora significativamente las relaciones interpersonales y la
comunicacién. La empatia genera sentimientos de simpatia,
comprensién y ternura, y para desarrollarla efectivamente, es
importante considerar aspectos como la calidad de la interrelacion, el
desarrollo moral, una buena comunicacion y el altruismo. Mas alla de
la simple comprensién, la empatia también desempefia un papel en
la motivacién y en la obtencion de informacién. Se dirige a aliviar las
necesidades de otras personas y permite recabar informacion sobre
como valorar y mejorar el bienestar de los demas. Una persona
empatica es aquella que escucha atentamente, sabe cuando hablary
esta dispuesta a discutir problemas para encontrar soluciones. Ser
empatico implica la capacidad de entender emocionalmente a las
personas, lo cual es clave para el éxito de las relaciones

interpersonales. La empatia es un valor inherente al ser humano que
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le permite ponerse en el lugar de otros, entender sus problemasy, de

esta manera, ayudar de forma mas efectiva y compasiva (29).

3.3. Marco conceptual

1. Calidad: Este concepto se enfoca en proporcionar el maximo y mas completo
bienestar al paciente, considerando tanto los beneficios como las posibles
pérdidas que puedan surgir durante todo el proceso de atencion. La calidad
en este contexto incorpora el conocimiento técnico y la vision profesional de
los que aplican la atencién, como meédicos, enfermeras y administradores,

integrando su formacién académica y perspectiva (29)

2. Calidad de salud: El sistema de gestion de la calidad de este Ministerio
define la calidad en la atencion de salud como un conjunto de caracteristicas
técnico-cientificas, materiales y humanas necesarias para proporcionar una
atencion de salud adecuada a los usuarios. Esta definicibn subraya la
importancia de una busqueda constante de la satisfaccion del usuario,
integrando los aspectos técnicos y cientificos de la atencion con las
dimensiones materiales y humanas para lograr una atencion integral y de
calidad (28).

3. Calidad en la consulta externa: Implica evaluar la calidad del servicio de
salud considerando tres dimensiones fundamentales: la dimension humana,
técnico-cientifica y del entorno. Cada una de estas dimensiones tiene
atributos o requisitos especificos que caracterizan la calidad del servicio de
salud. Esta aproximacion multidimensional permite una evaluacion mas

completa y holistica de la calidad en la atencion sanitaria (29)

4. Satisfaccion del usuario: Es entendida como una experiencia racional o
cognitiva, que resulta de comparar las expectativas con el desempefio real
del producto o servicio. Esta satisfaccion esta influenciada por una variedad
de factores, incluyendo las expectativas, valores morales y culturales,
necesidades personales, y las caracteristicas de la propia organizacion
sanitaria. Por lo tanto, la satisfaccién del usuario es un indicador complejo

que refleja la interaccion de numerosos elementos (31)
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5. Atencion de salud: Organizacion Mundial de la Salud (OMS), La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 2013 definio la atencion de
salud como el conjunto de servicios proporcionados a los usuarios,
abarcando actividades, procedimientos e intervenciones asistenciales tanto
en atencién directa como en promocion y prevencion de la salud,

diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion (30)

6. Escala Servqual: Es un instrumento estandarizado en forma de cuestionario,
disefiado para medir la calidad del servicio. Fue desarrollado por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry en los Estados Unidos, con el
apoyo del Marketing Science Institute. Posteriormente, fue validado en
América Latina por Michelsen Consulting y el nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. La validacion de esta
herramienta concluy6 en junio de 1992. Servqual es ampliamente utilizado
en diversas industrias y regiones para evaluar la calidad del servicio desde

la perspectiva del cliente (30)

7. Usuario: Real Academia Espafiola (RAE) define a un usuario como alguien
gue usa algo de manera habitual. El término, derivado del latin "usuarios”,
se aplica en el contexto de la salud para referirse a una persona que acude
a centros de rehabilitaciébn, por ejemplo, para tratar problemas de
dependencia a sustancias psicoactivas, y que utiliza un servicio publico (32)

8. Expectativas del usuario: Las expectativas de un usuario respecto a un
servicio estan conformadas por una variedad de factores, incluyendo la
comunicacion entre usuarios, informacion externa, experiencias pasadas y
sus necesidades conscientes. Segun Parasuraman, Zeithamly Berry (1988),
estas expectativas pueden influir en la forma en que los usuarios perciben y
valoran los servicios, y pueden proporcionar retroalimentacion valiosa para
el sistema de salud. Las expectativas del usuario son cruciales para entender
como los clientes evaluan la calidad del servicio y qué aspectos consideran

mas importantes (31).
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4.1.

4.2.

IV. METODOLOGIA
Tipo y nivel de la investigacion.
Tipo de la investigacion

El trabajo de investigacion es de tipo basica, o también denominada
investigacion pura, tedrica o dogmatica. Se caracteriza porque se origina en
un marco tedrico y permanece en él. El objetivo es incrementar los
conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con ningun aspecto

practico.
Nivel de lainvestigacion

Es wuna investigacidbn observacional, prospectiva y transversal. La
investigacion relacional busca conocer la relacién para hacer, para actuar,
para construir, para modificar; le preocupa la aplicacion inmediata sobre una
realidad circunstancial antes que el desarrollo de un conocimiento de valor
universal. Por su alcance temporal es de tipo transversal y por su nivel de
investigacion es relacional se caracteriza por su interés de conocimientos
tedricos a determinada situacién concreta y las consecuencias practicas que

de ella se deriven.
Disefio de Investigacion

La investigacion descrita es observacional, prospectiva y transversal. Como
investigacion relacional, su enfoque principal es comprender las relaciones
entre distintos factores o variables con el objetivo de aplicar esos
conocimientos en acciones concretas, construcciones o modificaciones en
un contexto especifico. Este tipo de investigacion se centra mas en la
aplicacion inmediata de los hallazgos en una realidad particular, en lugar de
buscar el desarrollo de teorias o conocimientos de valor universal. Dado su
alcance temporal, esta investigacion se clasifica como transversal, o que
implica que los datos se recogen en un Unico punto en el tiempo, en lugar de
a lo largo de un periodo prolongado. Esto contrasta con los estudios
longitudinales, donde se recogen datos a lo largo de un periodo extendido

para observar el desarrollo y los cambios a lo largo del tiempo.
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En su nivel de investigacion, al ser relacional, se caracteriza por su enfoque
en la aplicacion de conocimientos tedricos a situaciones especificas y en las

consecuencias practicas que se pueden derivar de estas situaciones (32).

e

r | Relacion
M

\Oy

Donde:

M = Muestra (Planificacion Familiar)
Ox = Nivel de Satisfaccion

Oy = Calidad de atencion

r = Relaciéon

4.3. Hipotesis general y especificas.
4.3.1. Hipétesis general

HA: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfaccion de las usuarias
y la calidad de atencion del consultorio de planificacion familiar del Centro de

salud La Tinguifia, Ica, 2023.

HO: No existe relacién significativa entre en nivel de satisfaccion de las
usuarias y la calidad de atencion del consultorio de planificacion familiar del

Centro de salud La Tinguifa, Ica, 2023.
4.3.2. Hipétesis especificas.

H.E.1: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfaccién de las
usuarias Yy la fiabilidad del consultorio de planificacion familiar del Centro de

salud La Tinguifia, Ica, 2023.
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4.4.

H.E.2: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfaccion de las
usuarias y la capacidad de respuesta del consultorio de planificacion familiar

del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.

H.E.3: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfaccion de las
usuarias y la seguridad del consultorio de planificacion familiar del Centro de

salud La Tinguifa, Ica, 2023.

H.E.4: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfaccion de las
usuarias y la empatia del consultorio de planificacion familiar del Centro de

salud La Tinguifa, Ica, 2023.

H.E.5: Existe relacion significativa entre en nivel de satisfacciéon de las
usuarias y los aspectos tangibles del consultorio de planificacion familiar del
Centro de salud La Tinguifa, Ica, 2023.

Identificacion de las variables.
Variable 1: Nivel de Satisfaccion
Variable 2: Calidad de Atencion
Dimensiones:

D1. Fiabilidad.

D2. Capacidad de respuesta.
D3. Seguridad

D4. Empatia.

D5. Aspectos tangibles.
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICON VALOR ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES VALORES FINAL MEDICION
Satisfaccién | Respuestas emocionales La variable | Validez Atencion correcta Insatisfecho: | Insatisfecho: | Nominal
del usuario de las pacientes derivadas | satisfaccion del Eficiencia 0 hasta 9 hasta 27
de su apreciacion de las usuario externo se puntos puntos
atenciones con respecto a | operacionaliza a Calidez
la expectativa que tenian. traves de un . —
cuestionario disefiado Satisfaccion Satisfecho:
de acuerdo a sus 10 a més
dimensiones puntos .
establecidas. Lealtad Compromiso Insatisfecho: | Satisfecho:  "Nominal
Participacion activa 0 hasta 12 28 amas
puntos puntos
Respeto
Limitaciones Satisfecho:
Motivacion 13 a mas
puntos
Calidad de El servicio en el contexto | La variable calidad de | Elementos Estado fisico Baja: 7-16 Nominal
atencién de la enfermeria y la salud | atencién se | tangibles Limpieza puntos
se caracteriza por ser una | operacionaliza a
asistencia que beneficia a | través de un Presentacion Regular:17-
quienes la reciben, | cuestionario disefiado personal 26 puntos
integrando dos conceptos | de acuerdo a sus Material de
clave: eficacia y eficiencia. | dimensiones comunicacién Bueno: 27-
La eficacia se refiere a la | establecidas. Sensibilizacién y 35 puntos
capacidad del servicio para area exclusiva
alcanzar los resultados Fiabilidad Cumplimiento de Baja: 7-16 Nominal
deseados o0 esperados, servicios puntos Baja: 28-65
mientras que la eficiencia programados puntos
se relaciona con la Oportunidad de la Regular: 13-
realizacion de estas tareas atencion de 21puntos R lar: 66
de manera optima, urgencias eguar.
utilizando los recursos de Resolucién de Bueno: 22- —103
forma adecuada y problemas 28 puntos puntos
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minimizando el
desperdicio. La calidad en
este ambito se define como
la prestacion de ayuda que
no solo es eficiente y
efectiva, sino también
fundamentada en valores y
estandares técnico-
cientificos, sociales,
humanos y éticos. Esto
implica que la atencién no
se limita a los aspectos
técnicos de la enfermeria 'y
la salud, sino que también
abarca una dimension
humana y ética importante.

Cuidado en el
registro de atencién

Capacidad de Sencillez de los Baja: 4-12
respuesta tramites para la puntos
atencion
Disposicion para Regular: 13-
atender preguntas 21puntos
Agilidad del trabajo
para la atencién Bueno: 22-
inmediata 28 puntos
Seguridad Oportunidad en la Baja: 4-12
respuesta a quejas puntos
y reclamos
Idoneidad del Regular: 13-
personal 21puntos
Confianza
Cumplimiento de Bueno: 22-
medidas de 28 puntos
seguridad
Capacidad
necesarias
Empatia Amabilidad en el Baja: 6-14
trato puntos
Comprensién de
las necesidades de | Regular: 15-
los usuarios 23puntos
Horarios
adecuados Bueno: 24-
Claridad en las 30 puntos

orientaciones
brindados al
usuario

Bueno:
104— 140
puntos

Nominal

Nominal

Nominal
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4.6.

Poblacion — Muestra
Poblacion.

La poblacion estuvo conformada por 60 usuarias que asistieron al consultorio

de planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.
Muestra

Esta muestra se trabajard con toda la poblacién siendo un muestreo no
probabilistico por censal que asistieron al consultorio de planificacion familiar
del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.

Muestreo

No probabilistico por censal

Criterios de inclusion y exclusién
Criterios de inclusioén:

e Usuarias que asistieron a sus citas programadas en el consultorio

de planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.

e Usuarias que dieron su consentimiento para participar en el
estudio realizado en el consultorio de planificacion familiar del

Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.

e Usuarias que utilizaron el servicio de planificacion familiar del

Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.
Criterios de exclusion:

e Usuarias que no proporcionaron su consentimiento informado en
el consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La

Tinguifia, Ica, 2023.
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4.7.

e Usuarias que no acudieron en busca de un método anticonceptivo
en el consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La

Tinguifia, Ica, 2023.

e Usuarias con problemas de comunicacién en el consultorio de

planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica, 2023.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnicas:

La técnica a utilizar fue la encuesta, que se aplicO mediante el cuestionario,

para indagar acerca de los factores personales, institucionales y sociales.

Para la Satisfaccion se utilizdé el cuestionario de Diaz S. en su estudio
“Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

consulta externa, en el Hospital Regional Honorio Delgado — 2017” (33).

El cuestionario de satisfaccion consta de dos dimensiones: Validez, que
incluye 4 items, y Lealtad, que consta de 5 items. Cada item se califica en
una escala de cinco puntos, donde "Excelente" equivale a 5 puntos, "Bueno”
a 4 puntos, "Regular" a 3 puntos, "Malo" a 2 puntos y "Pésimo" a 1 punto. La

puntuacion total del cuestionario se clasificara de la siguiente manera:

e Si la puntuacion total es de hasta 27 puntos, se considerara como
"Insatisfecho”.

e Si la puntuacion total es de 28 puntos o mas, se clasificara como

"Satisfecho".

El instrumento de satisfaccion global del usuario demostr6 una buena
fiabilidad con un valor de 0.85, lo que sugiere que es un instrumento

confiable para medir la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, para evaluar la calidad del servicio se utiliz6 el cuestionario
desarrollado por Diaz S. en su estudio titulado "Calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de consulta externa, en

el Hospital Regional Honorio Delgado — 2017". (33) Este cuestionario consta
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4.8.

de cinco dimensiones: Fiabilidad, que incluye 7 items; Capacidad de
Respuesta, con 4 items; Seguridad, con 4 items; Empatia, que contiene 6

items; y Aspectos Tangibles, con 7 items.

Cada item de este cuestionario se califica en una escala de cinco puntos,
donde "Excelente" equivale a 5 puntos, "Bueno” a 4 puntos, "Regular” a 3
puntos, "Malo" a 2 puntos y "Pésimo” a 1 punto. La puntuacion total del

cuestionario se categoriza de la siguiente manera:

e Si la puntuacion total es de hasta 84 puntos, se considera como

"Malo".

e Sila puntuacion total esta en el rango de 85 a 112 puntos, se clasifica

como "Regular”.

e Sila puntuacion total se encuentra en el rango de 113 a 140 puntos,

se considera como "Bueno".
Técnicas de andlisis y procesamiento de datos.

Una vez que se recolectaron los datos mediante el cuestionario, se procedio
a la organizacién y tabulacion de los mismos. Posteriormente, la informacién
fue ingresada electronicamente y, gracias a la codificacion de los items del
cuestionario estructurado, se generd una base de datos en Microsoft Excel.
Luego, esta informacion fue transferida al programa SPSS version 25 para

su respectivo analisis.
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V. RESULTADOS
Presentacion de Resultados

De acuerdo o a los objetivos establecidos e hipétesis definidas, y tomando
en consideracion los datos recopilados de las variables de estudio se ha se

muestra la siguiente distribucion en relaciona sus frecuencias y porcentajes.

Tabla 1. Resultados de la variable nivel de satisfaccion en usuarias del

consultorio de planificacién familiar del centro de salud La Tinguifia.

Nivel f %
Insatisfecho 38 63.3
Satisfecho 22 36.7
Total 60 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Resultados de la variable nivel de satisfaccion en usuarias del

consultorio de planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Resultados de las dimensiones de la variable nivel de

satisfaccion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del

centro de salud La Tinguifia

Niveles Validez Lealtad
f hi hi
Insatisfecho 13 21.7% 9 15.0%
Satisfecho a7 78.3% 51 85.0%
Total 60 100% 60 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Resultados de las dimensiones de la variable nivel de

satisfaccion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del

centro de salud La Tinguifia.
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44

lealtad



Tabla 3. Resultados de la variable calidad de atencion en usuarias del
consultorio de planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.

Nivel f %
mala 2 3.3
Regular 31 51.7
Buena 27 45.0
Total 60 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Resultados de la variable calidad de atencién en usuarias del
consultorio de planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.
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Tabla 4. Resultados de las dimensiones de la variable calidad de

atencion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del centro

de salud La Tinguiia.

Niveles  Fiabilidad Capacidad de respuesta  seguridad Empatia .Aspec'tos
intangibles

f hi f hi f hi f Hi f Hi
Mala 7 11.67% 0 0.0% 7 1167% 3 33% 4 6.67%
Regular 53 88.33% 9 15.0% 53 88.33% 32 53.3% 37 61.67%
Buena O 0.00% 27 85.0% 0 0.0% 26 43.3% 19 31.67%
Total 60 100% 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Resultados de las dimensiones de la variable calidad de atencion en
usuarias del consultorio de planificacion familiar del centro de salud La
Tinguifa
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5.2.

Interpretacion de los Resultados

Los resultados de la Tabla 1, que se centra en el nivel de satisfaccion
general de las usuarias, indican que el consultorio de planificacion
familiar del centro presenta una imagen relativamente positiva. Mas de
la mitad de las usuarias (63.3%) consideraron su experiencia como
"satisfecha". Sin embargo, es alentador observar que menos de la
misma cantidad (36.7%) califico la experiencia como "insatisfecha”,
este pequefo porcentaje no debe ser ignorado y podria indicar areas

especificas de mejora.

Por otro lado, los resultados de la Tabla 2 que aborda la dimensién de
validez muestran que un contundente 78.3% de las usuarias considera
el servicio como "satisfecha”, lo que sugiere que, si bien se cumplen las
expectativas basicas, hay un margen para mejorar y ofrecer un servicio
gue sea considerado como de alta validez. Solo un 21.7% lo considera
"insatisfecha”. Sobre lealtad, se destaca que mas de la mitad de las
usuarias (85%) tiene una percepcion "satisfecha”, y aunque un 15%
tiene una percepcion de insatisfaccion , todavia tiene serias dudas
sobre su lealtad al servicio.

La Tabla 3 que evalla la calidad de atencion revela que hay un
equilibrio entre las opiniones "Regular” (51,7%) y "Buena" (45%), con
solo un pequefio segmento (3,3%) que considera que la calidad de
atencién es "Baja". Esto sugiere que, en general, la atencién prestada

en el consultorio es aceptable y en muchos casos sobresaliente.

En la Tabla 4, que aborda la fiabilidad del servicio, destaca que
practicamente todas las usuarias (96,7%) la consideran "Regular”, lo
gue podria indicar que, aunque el servicio es confiable, puede no
exceder las expectativas. La capacidad de respuesta, es sin duda un
punto fuerte del consultorio. Un destacado 85% de las usuarias
considera esta dimensién como "Buena”, lo que indica una pronta y

efectiva respuesta a sus inquietudes y necesidades.
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Sin embargo, la Tabla 7 muestra un area de mejora: la seguridad.
Aunque la mayoria (88,33%) considera la seguridad como "Regular”,
no hay usuarios que la consideren "Buena", y un (11,67%) la califica
como "Baja". La empatia, muestra que mas de la mitad de las usuarias
(53,33%) la considera "Regular”, mientras que un (43,33%) la ve como
"Buena”, lo que sugiere que el personal logra establecer un buen
vinculo emocional con las pacientes, aunque todavia hay margen de
mejora. Por ultimo, se enfoca en los aspectos tangibles del consultorio
de planificacién familiar, muestra que una mayoria de las usuarias
(61,67%) considera estos aspectos como "Regular”. Sin embargo, es
notable que un (31,67%) calific6 estos elementos como "Buena",
indicando que hay areas o caracteristicas que son altamente
apreciadas por las pacientes. A pesar de estas valoraciones positivas,
un (6,67%) percibié estos aspectos como "Baja", lo cual sefiala la
necesidad de atender y mejorar ciertos elementos tangibles del

consultorio.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
6.1. Analisis inferencial

En este apartado, se llevo a cabo un analisis descriptivo detallado de
los resultados obtenidos, comenzando con la evaluacion de la
normalidad de los datos, lo que es esencial para determinar la
idoneidad de las pruebas estadisticas a utilizar. Posteriormente, se
realizaran pruebas de hipétesis para contrastar las suposiciones

tedricas con la evidencia empirica.
6.1.1. Prueba de normalidad

a Formulacion de las hipotesis estadisticas

e HO: Los datos tienen una distribucion normal
e H1: Los datos NO tienen una distribucién normal.
b Eleccién del nivel de significacion
Confianza = 95% Nivel de significancia (Alfa) es a= 0,05 (5%)
c. Prueba estadistica a emplear

Dado que el tamafio de nuestra muestra supera los 50 datos,
optamos por utilizar el test de Kolmogorov-Smirnov para evaluar
la normalidad de los datos. Este test es fundamental para
determinar la naturaleza de la distribucion de nuestra muestra.
Basandonos en el valor p (también referido como Sig. Asintotica,
ubicado al final de la tabla del test), podremos decidir si proceder
con pruebas paramétricas o no paramétricas. En el caso de que
los datos no sigan una distribucién normal, el coeficiente de
correlacion de Spearman (rho) seré particularmente util, ya que
estda disefiado para evaluar relaciones mondétonas entre

variables en situaciones no paramétricas.
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Tabla 5. Prueba de Normalidad: Kolmogorov-Smirnov para el nivel de
satisfaccion relacionado a la calidad de atencién en usuarias del

consultorio de planificacién familiar del centro.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. |Estadistico gl Sig.
Fiabilidad ,540 60 ,000 ,175 60 ,000
Capacidad de ,512 60 ,000 427 60 ,000
respuesta
Seguridad ,524 60 ,000 374 60 ,000
Empatia ,330 60 ,000 , 716 60 ,000
Aspectos ,353 60 ,000 , 736 60 ,000
Tangibles
Calidad de ,321 60 ,000 , 716 60 ,000
atencion
Validez 413 60 ,000 ,616 60 ,000
Lealtad ,296 60 ,000 771 60 ,000
Nivel de ,293 60 ,000 , 749 60 ,000
Satisfaccion

Fuente: Matriz de resultados

d. Criterio de seleccidén

e Sip-valor < 0,05, se rechaza la HO y se acepta la Ha.
e Siel p-valor 20,05, se acepta la HO y se rechaza la Ha.

e. Decisién y conclusion
Se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov para evaluar la
normalidad de los datos. A partir de la Sig. Asintética (ubicada
al final de la tabla), también conocida como "p-valor', se
determind si se wusaria una prueba paramétrica 0 no
paramétrica. Dado que el valor p resulté ser menor a 0,05, se
concluyo que la distribucion de los datos no era normal. Por
consiguiente, y considerando que los datos eran de naturaleza
ordinal, se empled el coeficiente de correlacion de Spearman

(rho) para el analisis subsiguiente.
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6.1.2. Prueba de hipotesis
6.1.2.1. Prueba de hipGtesis general
1. Formulacion de las Hipétesis general

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la calidad de atencién del
consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La
Tinguifa, Ica, 2023

H1: Existe relacién significativa entre en nivel de satisfaccion
de las usuarias y la calidad de atencion del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptara la

hipétesis alterna caso contrario se rechazara.
3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccién del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
gue es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipoétesis planteada en

este estudio.
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Tabla 6. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion

Correlaciones

Rho
de
Spea

rman

Nivel de Calidad de
Satisfaccion atencion

Nivel de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,569™

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60
Calidad de atencion Coeficiente de correlacion ,569™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

5.

Fuente: SPSS V.25
Decision estadistica

El valor de significancia (Sig. bilateral) reportado es de 0.00,
lo que es menor que 0.05. Esto indica que la correlacion es
estadisticamente significativa. Utilizando el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman, se encontr6 un valor de 0.569,
lo que indica una correlacién positiva moderada entre ambas
variables. Esto significa que, en general, a medida que la
calidad de atencion percibida aumenta, el nivel de
satisfaccion de los pacientes también tiende a aumentar, y
viceversa. Por lo que se acepta la hipétesis alterna y se
rechaza la nula. Es decir que si hay relacion significa entre

las variables de estudio.
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6.1.2.2. Prueba de hipotesis especificas
a. Prueba de hipotesis especifica 1
1. Formulacion de la hipétesis especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la fiabilidad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

H1: Si existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la fiabilidad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptaré la
hip6tesis alterna caso contrario se rechazara.

3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccion del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
que es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipoétesis planteada en

este estudio.
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Tabla 7. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la dimension
fiabilidad en usuarias del consultorio de planificacion familiar

del centro de salud La Tinguifia.

D1:
Fiabilidad
Rho de Variable 1: Coef. de 0.244
Spearman  Nivel de correl.
satisfaccion  Sig. 0.060
N 60

Fuente: SPSS V.25

. Decision estadistica

De acuerdo con los datos presentados, se observa que la
significancia (Sig. bilateral) es de 0.060, un valor superior al
estandar de 0.05, lo que sefiala que no hay relacion
significativa entre el nivel de satisfacciéon con la dimension
fiabilidad. El coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.244.

Por consiguiente, se acepta la hipétesis nula.
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b. Prueba de hipotesis especifica 2
1. Formulacion de la hipétesis especifica 2

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la capacidad de respuesta del
consultorio de planificacion familiar del Centro de salud La

Tinguifa, Ica, 2023.

H1: Si existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la capacidad de respuesta del
consultorio de planificacién familiar del Centro de salud La

Tinguifa, Ica, 2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptara la

hip6tesis alterna caso contrario se rechazara.
3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccion del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
que es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipotesis planteada en

este estudio.
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Tabla 8. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la dimension
capacidad de respuesta en usuarias del consultorio de

planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.

D2:
Capacidad
de respuesta
Rho de Variable 1: Coef. de 0.455
Spearman  Nivel de correl.
satisfaccion  Sig. 0.000
N 60

Fuente: SPSS V.25
Decision estadistica

La significancia (Sig. bilateral) registrada es de 0.000, un
valor que se encuentra por debajo del criterio estandar de
0.05. Esto confirma que existe wuna correlacion
estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y
la dimension de capacidad de respuesta. Con un coeficiente
Rho de Spearman de 0.455, se evidencia una correlacion
positiva de caracter moderado. Esta asociacion sugiere que
una mayor capacidad de respuesta del consultorio esta
estrechamente ligada a un incremento en el nivel de
satisfaccion entre las usuarias. La implicacién practica es
que, al mejorar y asegurar la prontitud y efectividad en la
respuesta del servicio, se podria potenciar la satisfaccion de

las pacientes.
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c. Prueba de hipotesis especifica 3
1. Formulacion de la hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la seguridad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

H1: Si existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la seguridad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptara la

hip6tesis alterna caso contrario se rechazara.
3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccion del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
que es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipotesis planteada en

este estudio.
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Tabla 9. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la dimension
seguridad en usuarias del consultorio de planificacion familiar

del centro de salud La Tinguifia.

D3:
Seguridad
Rho de Variable 1: Coef. de 0.370
Spearman  Nivel de correl.
satisfaccion  Sig. 0.004
N 60

Fuente: SPSS V.25
Decisiéon estadistica

Observando la significancia (Sig. bilateral) que se reporta con
un valor de 0.004, por debajo del criterio convencional de
0.05, se puede afirmar que hay una correlacién
estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion y
la dimension de seguridad. Con un coeficiente Rho de
Spearman registrado de 0.370, esto refleja una correlacion
positiva moderada entre las variables. Esta correlacion nos
indica que la percepcién de seguridad en el consultorio esta
asociada positivamente con el nivel de satisfaccion de las
usuarias. Es decir, las pacientes que se sienten mas seguras
durante su experiencia en el consultorio tienden a reportar
niveles mas altos de satisfaccion, subrayando la relevancia
de garantizar un ambiente seguro y confiable para las

usuarias.
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d. Prueba de hipotesis especifica 4
1. Formulacion de la hipotesis especifica 4

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la empatia del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

H1: Si existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la empatia del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptara la

hip6tesis alterna caso contrario se rechazara.
3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccion del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
que es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipotesis planteada en

este estudio.
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Tabla 10. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la
dimensibn empatia en usuarias del consultorio de

planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.

D4: Empatia
Rho de Variable 1: Coef. de 0.481
Spearman  Nivel de correl.
satisfaccion  Sig. 0.000
N 60

Fuente: SPSS V.25
Decision estadistica

Al examinar la significancia (Sig. bilateral) que presenta un
valor de 0.000, claramente por debajo del estandar de 0.05,
se establece que existe una correlacion estadisticamente
significativa entre el nivel de satisfaccion y la dimensién de
empatia. El coeficiente Rho de Spearman, con un valor de
0.481, denota una correlacion positiva moderada entre estas
variables. Esta relacién nos sugiere que la empatia percibida
por parte del personal del consultorio tiene un impacto
considerable en el nivel de satisfaccion de las usuarias. En
otras palabras, cuando las pacientes sienten que son
comprendidas y tratadas con calidez y consideracién, es mas
probable que reporten altos niveles de satisfaccion,
resaltando la importancia de una atencion empatica en el

ambito de la salud.
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e. Prueba de hipotesis especifica s
1. Formulacion de la hipotesis especifica 5

HO: No existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la fiabilidad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

H1: Si existe relacion significativa entre en nivel de
satisfaccion de las usuarias y la fiabilidad del consultorio de
planificacion familiar del Centro de salud La Tinguifia, Ica,
2023.

2. Eleccion del nivel de significacion (a)

Si el nivel de significacion establecido es 0,05, se aceptara la

hip6tesis alterna caso contrario se rechazara.
3. Seleccion de la prueba estadistica

Para determinar la eleccion del test estadistico para este
estudio, se utiliza la prueba no paramétrica Rho de Spearman
que es idoneo para analizar relaciones entre variables

cuando los datos son ordinales.
4. Lectura del p-valor (sig.)

Una vez procesados los datos utilizando el programa SPSS
version 25, se obtiene el valor p, que sera fundamental para
decidir si aceptamos o rechazamos la hipotesis planteada en

este estudio.
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Tabla 11. Correlacion en el nivel de satisfaccion y la
dimensién aspectos tangibles en usuarias del consultorio de

planificacion familiar del centro de salud La Tinguifia.

D5: aspectos

tangibles

Rho de Variable 1: Coef. de 0.398
Spearman  Nivel de correl.

satisfaccion  Sig. 0.002

N 60

Fuente: SPSS V.25
Decisi6on estadistica

Dado que el valor de significancia (Sig. bilateral) es de 0.002,
superando el estandar convencional de 0.05, se confirma la
existencia de una relacion estadisticamente significativa
entre el nivel de satisfaccion y la dimension de aspectos
tangibles. Al observar el coeficiente Rho de Spearman, que
es de 0.398, se refleja una marcada correlacion positiva entre
dichas variables. Este dato pone de manifiesto que el estado
y calidad de los aspectos tangibles, tales como el entorno,
equipamiento y presentacion del personal, estan
intrinsecamente vinculados con la percepcién de satisfacciéon

de las usuarias.
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VIIl. DISCUSION DE RESULTADOS
7.1. Comparacioén de los resultados con el marco tedrico

En el curso de toda investigacién cientifica, es fundamental cotejar los
hallazgos obtenidos con aquellos antecedentes que sirvieron como
pilar en la construccion del marco teérico. Esta comparacién no solo
permite validar o contrastar los resultados actuales con investigaciones
previas, sino que también otorga un panorama mas amplio sobre el
avance y evolucién del conocimiento en el area de estudio. Al
confrontar nuestros datos con las bases tedricas establecidas,
podemos discernir en qué medida nuestra investigacion corrobora,
complementa o presenta divergencias respecto a estudios anteriores.
A continuacion, se llevara a cabo una revision detallada de nuestros
resultados en relacién con los antecedentes tedricos previamente

citados.

Con respecto a los resultados de la hipétesis de nuestra investigacion,
gue indican una correlacion positiva fuerte entre la calidad de atencion
percibida y el nivel de satisfaccion de los pacientes. Estos resultados
son consistentes con lo encontrado por Awan M, Azmat S et al.
(Pakistan 2021), donde se reportd que la satisfaccién del cliente se
mantuvo alta en ambos canales de prestacion de servicios durante la
pandemia del Covid-19 en Pakistan (8). Si bien el contexto de su
estudio se centrd en la aceptacion y satisfaccion con los servicios de
planificacion familiar y su estudio no se enfoco directamente en la
correlacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion, es evidente
gue la satisfaccion del cliente puede ser afectada por multiples factores,
entre ellos la calidad de la atencién recibida. Por otro lado, los
resultados de nuestro estudio guardan aun mas similitud con la
investigacion realizada por Panchana G. y Guillén M. (Ecuador 2020).
Su estudio evalud explicitamente la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en consulta externa de
obstetricia (9). Al igual que en nuestra investigacion, también

encontraron una correlacion significativa entre estas variables, con un
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coeficiente de correlacion de Pearson de 0.934 (p<0.001), un valor
cercano al Rho de Spearman obtenido en nuestro estudio. Esto
refuerza la idea de que la calidad de atenciobn puede ser un
determinante crucial de la satisfaccion de los pacientes,
independientemente del contexto o pais en el que se realice la
investigacion. Es relevante sefialar que, a pesar de las similitudes en
los resultados, cada estudio tiene sus propias particularidades y
contextos. En el estudio de Panchana G. y Guillén M., se identificaron
deficiencias especificas en la capacidad de respuesta y fiabilidad, asi
como en la dimension técnico-cientifica. Estas areas podrian ser
aspectos clave a considerar en futuras investigaciones o intervenciones
destinadas a mejorar la satisfaccion del paciente a través de la mejora
en la calidad de atencion. Nuestros resultados, no solo respaldan
nuestra hipoétesis, sino que también subrayan la universalidad de la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente.
Estas similitudes resaltan la importancia de seguir investigando y
mejorando la calidad de los servicios de salud para garantizar una

mayor satisfaccion de los pacientes a nivel global.

Nuestros hallazgos, con base en la primera hipoétesis, revelan que no
hay correlacion positiva y moderada entre el nivel de satisfaccion y la
dimension fiabilidad. Especificamente, cuando las usuarias perciben
una mayor fiabilidad en el servicio ofrecido por el consultorio, tienden a
reportar un nivel de satisfaccion mas elevado. A diferencia del estudio
de Vazquez C et al. (México, 2019), nuestro estudio pone de manifiesto
la importancia de la fiabilidad como determinante de la satisfaccion.
Mientras que Vazquez et al encontraron que la atencion brindada por
el médico y el personal no sanitario generaba el mayor nivel de
satisfaccion, es relevante notar que dichos factores podrian estar
vinculados indirectamente con la percepcion de fiabilidad (10). Es decir,
un buen trato y atencion profesional y amena pueden ser considerados
por los pacientes como signos de un servicio fiable. Por otro lado, el
estudio realizado por Ligia A. y Sabonge J. (Honduras, 2019) subraya

la satisfaccion de las pacientes en relacion con la atencion brindada por

64



el personal médico y de enfermeria (11). Una amplia mayoria de las
pacientes expresaron satisfaccion con estos servicios, y es probable
que esta percepcion positiva esté en parte relacionada con la
confiabilidad de la atencion recibida. La informacion detallada sobre los
cuidados posteriores a la consulta y la privacidad brindada durante la
misma, que fueron altamente valoradas, son indicativos de un servicio
gue inspira confianza y, por lo tanto, fiabilidad. La convergencia de
estos hallazgos sugiere que la fiabilidad no es un factor aislado, sino
gue puede estar intrinsecamente relacionado con varios aspectos de la
atencion al paciente. Mientras que nuestro estudio se centra
directamente en la relacion entre satisfaccion y fiabilidad, los
antecedentes resaltan distintos componentes de la atencion que, en
Gltima instancia, podrian influir en la percepcién de fiabilidad del

servicio.

Los resultados derivados de la segunda hipotesis revelan una
correlacion positiva y moderada entre el nivel de satisfaccion de las
usuarias y la dimension de capacidad de respuesta del servicio. Es
evidente que a medida que el consultorio muestra mayor prontitud y
eficacia en la atencidon, se observa una tendencia al alza en la
satisfaccion de las pacientes. El estudio llevado a cabo por Cachique
S, Barrios J, Arispe C, Rivera-Lozada O. (Lima, 2022) respalda
indirectamente nuestros hallazgos (12). Si bien el foco principal de su
investigacion fue la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion, es notable que, dentro de las dimensiones evaluadas, la
capacidad de respuesta fue valorada positivamente por un 93.5% de
los encuestados, posicionandola entre las dimensiones con mayor
aceptacion. Esto refleja que la capacidad de respuesta es un factor
crucial en la percepcion de la calidad del servicio y, por ende, en la
satisfaccion del usuario. Por otro lado, el estudio de Garibay P. (Lima,
2020) ofrece una perspectiva contrastante. En su andlisis, la dimension
de "Capacidad de Respuesta" present6 un alto nivel de insatisfaccion
(71.61%). Aunque esta cifra es elevada, es relevante considerar las

particularidades del contexto y del hospital donde se llevé a cabo la
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investigacion (13). Los aspectos especificos que causaron
insatisfaccion en ese estudio, como las sefales para orientar a los
pacientes o la atencibn en caja, pueden no estar directamente
relacionados con la capacidad de respuesta en términos de atencion
meédica, pero si afectan la percepcion global del servicio. A pesar de las
diferencias, ambos estudios reiteran la importancia de la capacidad de
respuesta en la satisfaccién del paciente. Es esencial comprender los
matices y las especificidades de cada contexto para determinar las
areas de mejora y garantizar una experiencia positiva para el usuario.
Nuestros hallazgos, subrayan que la capacidad de respuesta es un
componente vital en la prestacion de servicios de salud y desempefia
un papel determinante en la satisfaccion del paciente. Las instituciones
de salud deberian priorizar este aspecto para mejorar la calidad de la

atencion y, a su vez, la percepcion de los usuarios.

En relacion con los datos de la tercera hipétesis reflejan una correlacion
positiva y moderada entre la dimension de seguridad y el nivel de
satisfaccion de las usuarias. Este vinculo sugiere que las pacientes que
experimentan una mayor sensacion de seguridad durante su visita al
consultorio tienden a mostrar niveles superiores de satisfaccion. El
estudio realizado por Pilco P. (Juliaca 2020) destaca diferentes
aspectos de satisfaccion en el consultorio de ginecologia del Hospital
Carlos Monge Medrano (14). Es importante mencionar que, de todas
las dimensiones evaluadas, la seguridad fue la méas altamente
calificada, con un 78% de las encuestadas sefialando un alto grado de
seguridad. Aunque la satisfaccion global en ese estudio fue calificada
como buena o regular por el 50% de las encuestadas, la alta percepcion
de seguridad resalta su relevancia en el proceso de atencion
ginecologica. Por otro lado, en el estudio de Ruiz J. (Lima, 2019) la
seguridad también se destaco con un alto porcentaje de satisfaccion
(95.39%). Estos datos, en conjunto con nuestros hallazgos, refuerzan
la idea de que la seguridad es una dimension clave en la percepcion
positiva de las pacientes (15). Sin embargo, es vital considerar otros

factores de insatisfaccion identificados en el estudio de Ruiz, como la
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atencion en el horario programado o la presencia de personal para
informar y orientar, que, aunque no estan directamente vinculados con
la seguridad, pueden influir en la experiencia general del paciente. A
pesar de sus contextos y particularidades, convergen con nuestros
resultados en subrayar la primacia de la seguridad en la satisfaccion
de las pacientes. La seguridad, ya sea en términos de privacidad,
integridad fisica o precision en los procedimientos medicos, se presenta
como un componente esencial que debe ser garantizado y potenciado
en los servicios de salud para garantizar experiencias positivas y

satisfactorias para las usuarias.

Para la cuarta hipétesis los resultados establecen una correlacion
positiva fuerte entre la satisfaccion de las usuarias y la dimension de
empatia. Este vinculo insinla que las experiencias empaticas, en las
gue las pacientes se sienten comprendidas y tratadas con humanidad
y calidez, juegan un papel preponderante en su satisfaccion global.
Esta interaccion resalta la trascendencia de no solo proveer una
atencion técnica de calidad, sino también de ofrecer una experiencia
humanay cercana. Aquije A. (Ica, 2019) en su estudio, si bien se centrd
en la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, presentd hallazgos interesantes en relacibn con las
dimensiones de la calidad del servicio (16). Las dimensiones de
fiabilidad y técnico-cientifico tuvieron correlaciones altas con la
satisfaccion del usuario. Aunque la dimension de empatia no se discutié
de manera explicita, es probable que estos aspectos, en especial la
dimension humana mencionada, estén intimamente relacionados con
la empatia, ya que la percepcion humana y el trato cercano suelen ser
componentes clave de una experiencia empatica. Por otro lado,
Ccencho S. (Ica, 2018) encontré una relacion directa y altamente
significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion
(17). Este hallazgo refuerza nuestra tesis de que las dimensiones
cualitativas de la atencion, como la empatia, pueden ser factores
determinantes en la percepcion de calidad y, por ende, en la

satisfaccion del paciente. En consonancia con nuestro estudio, la
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investigacion de Ccencho S. sugiere que una atencion de calidad, que
probablemente incluye un trato empatico, esta directamente
relacionada con altos niveles de satisfaccion. A pesar de tener un
enfoque ligeramente diferente al de nuestra investigacion, estos
estudios respaldan la idea central de que aspectos humanos y
empaticos de la atencion en salud son vitales para la satisfaccion de
los pacientes. Es importante que las instituciones médicas reconozcan
la influencia de estas dimensiones y trabajen en fortalecerlas para
brindar experiencias holisticas que no solo atiendan a las necesidades
meédicas de los pacientes, sino también a sus necesidades emocionales

y psicoldgicas.

Los hallazgos derivados de nuestra quinta hipotesis ponen de
manifiesto una correlacion robusta entre el nivel de satisfaccion y la
dimensién de aspectos tangibles en el ambito de la atencidn sanitaria.
Los aspectos tangibles, que incluyen elementos como las instalaciones,
el equipamiento y la presentacion del personal, tienen un impacto
pronunciado en como las usuarias perciben y valoran la atencion que
reciben. El estudio de Meza A. (2019) sobre la satisfaccion de usuarias
en el consultorio de planificacion familiar en el Hospital de Contingencia
de Tingo Maria destaca que un alto porcentaje de ellas (45,7%) califico
la satisfaccion como regular en relacién con la calidad de atencién
recibida (34). Aunque no se desglosaron especificamente los aspectos
tangibles, se abordaron factores como el humano, técnico y del
entorno. Estos ultimos, probablemente, involucran aspectos tangibles
gue influyen directamente en la percepcion de la calidad de atencion.
Por su parte, el estudio de Chavez, M. (2022) aborda directamente la
dimensién de aspectos tangibles, indicando que el 64,7% de las
encuestadas percibieron una buena calidad en este aspecto (39). Este
dato se alinea con nuestros resultados, ya que ambas investigaciones
enfatizan la importancia de los aspectos tangibles en la percepcion
general de la calidad de servicio. A su vez, el alto grado de correlacién
entre la satisfaccion y la calidad del servicio, especialmente en la

dimension de empatia y aspectos tangibles, en el estudio de Chavez,
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M., reitera la relevancia de estas dimensiones en la experiencia general
de las pacientes. La sinergia entre estos dos estudios y nuestros
hallazgos resalta la premisa de que garantizar una experiencia positiva
en términos de aspectos tangibles es esencial para lograr la
satisfaccion del paciente. Las instituciones sanitarias deben asegurarse
de que estas dimensiones cumplan con las expectativas de las

pacientes para fortalecer la confianza y mejorar la satisfaccion general.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones finales que se obtenido en este presente estudio

corresponde a lo siguiente:

Se determin6 una correlacion estadisticamente significativa entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencién (0.000). Con un coeficiente Rho de
Spearman de 0.569, se confirma que a mayor calidad de atencién, se
incrementa el nivel de satisfaccion en las usuarias del consultorio de

planificacion familiar del centro de salud La Tinguifa.

La relacién entre el nivel de satisfaccion y la dimension fiabilidad no es
significativa (0.060), con un coeficiente Rho de 0.244. Esto sugiere que la
percepcion de fiabilidad en el servicio no incide directamente en el grado de
satisfaccion reportado por las usuarias.

La capacidad de respuesta del consultorio presenté una correlacion positiva
moderada con el nivel de satisfaccion (0.000), respaldada por un coeficiente
Rho de 0.455. Este resultado destaca la importancia de una respuesta pronta

y adecuada en la percepcién de satisfaccion de las pacientes.

La seguridad en el consultorio esta positivamente correlacionada con el nivel
de satisfaccion (0.004), reflejada por un coeficiente Rho de 0.370. Estos datos
subrayan la relevancia de brindar un ambiente seguro para garantizar la

satisfaccion de las usuarias.

Se evidencia una fuerte correlaciéon entre la atencibn empatica y el nivel de
satisfaccion (0.000), con un coeficiente Rho de 0.481. Indicando que una
atencion que demuestre empatia y consideracion eleva significativamente la

satisfaccion de las pacientes.

La dimension de aspectos tangibles muestra una fuerte relacion con el nivel
de satisfaccién (0.002), respaldado por un coeficiente Rho de 0.398. Se
destaca que elementos tangibles como el entorno y equipamiento son

fundamentales para la percepcion de satisfaccion de las usuarias.
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

RECOMENDACIONES

Es esencial continuar invirtiendo en la mejora de la calidad de
atencién en el consultorio de planificacion familiar del centro de
salud La Tinguifia, ya que esta tiene un impacto directo en la
satisfaccion de las usuarias. La formacion continua del personal y

la revision periddica de protocolos pueden ser estrategias efectivas.

Se recomienda implementar sistemas de seguimiento vy
retroalimentacion para asegurar y mejorar la fiabilidad del servicio.
Esto puede incluir encuestas post-visita y la implementacion de

protocolos estandarizados de atencion.

Priorizar la formacién del personal en la gestion efectiva del tiempo
y la atencion oportuna. Considerar la posibilidad de implementar
sistemas de cita previa o programas de educacidn para pacientes

gue permitan una respuesta mas agil y eficiente a sus necesidades.

Continuar y fortalecer las medidas de seguridad en el consultorio,
garantizando un ambiente seguro tanto en infraestructura como en
la interaccion con el personal. Las revisiones y certificaciones de

seguridad pueden contribuir a este fin.

Promover la capacitacion en habilidades blandas para el personal
de salud, enfatizando la importancia de la empatia en la atencion
al paciente. También se puede considerar la incorporacion de
feedback de pacientes sobre su experiencia para reforzar la

formacion en este aspecto.

Es importante garantizar la adecuada inversion y mantenimiento en
infraestructura, equipamiento y presentacion del personal, ya que
estos aspectos tangibles juegan un papel crucial en la satisfaccién
del paciente. Considerar programas de mejora continua que

involucren la opinidn de las usuarias puede ser beneficioso.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: “NIVEL DE SATISFACCION RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION EN USUARIAS DEL CONSULTORIO DE

PLANIFICACION FAMILIAR DEL CENTRO DE SALUD LA TINGUINA, ICA, 2023”

Responsables: Mego Huaman Maria Sarai

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
General General General Variable 1: Enfoque:
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe una relacion | Nivel de Satisfaccion. Cuantitativo
existe entre el nivel de | existe entre el nivel de | significativa entre en nivel
satisfaccion relacionado a la | satisfaccién relacionado a la | de satisfaccion de las | Dimensiones Nivel:
calidad de atencion en | calidad de atencibn en | usuarias y la calidad de | D1. Lealtad Relacional
usuarias del consultorio de | usuarias del consultorio de | atencion del consultorio de | D2. Validez
planificacion familiar  del | planificacion  familiar  del | planificacion familiar del Tipo:

Centro de salud La Tinguifia,
Ica, 20237

Especificos

¢ Cual es la relacién que
existe entre el nivel de
satisfaccion de las
usuarias y la fiabilidad
del consultorio de
planificacién familiar del
Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 20237

¢, Cudl es la relacion que
existe entre el nivel de
satisfaccion de las
usuarias y la capacidad
de respuesta del
consultorio de
planificacién familiar del

Centro de salud La Tinguifia,
Ica, 2023

Especificos

= |dentificar la relacién
que existe entre el nivel
de satisfaccion de las
usuarias y la fiabilidad del

consultorio de
planificacién familiar del
Centro de salud La

Tinguifia, Ica, 2023.

= |dentificar la relacion
que existe entre el nivel
de satisfaccion de las
usuarias y la capacidad
de respuesta del
consultorio de
planificacién familiar del

Centro de

salud La

Tinguifia, Ica, 2023.

Especificas

Existe una relacion
significativa entre en

nivel de satisfaccion de
las usuarias y la
fiabilidad del
consultorio de

planificacién  familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Existe una relacion
significativa entre en
nivel de satisfaccion de
las usuarias y la
capacidad de
respuesta del

Variable 2: Calidad de
Atencion.

Dimensiones:
D1. Fiabilidad.
D2. Capacidad de
respuesta.

D3. Seguridad
D4. Empatia.

D5. Aspectos tangibles.

Observacional, prospectiva,
transversal.

Disefio:
No experimental

Poblacién:

60 usuarias que asiste al
consultorio de planificacion
familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Muestra:

60 usuarias que asisten al
consultorio de planificacion
familiar del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos:
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Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 20237

¢,Cudl es la relacion que
existe entre el nivel de
satisfaccion de las
usuarias y la seguridad
del consultorio de
planificacién familiar del
Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

¢ Cual es la relacién que
existe entre el nivel de
satisfaccion de las
usuarias y la empatia del
consultorio de
planificacién familiar del
Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

¢ Cual es la relacién que
existe entre el nivel de
satisfaccion de las
usuarias y aspectos
tangibles del consultorio
de planificacion familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023?

Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Identificar la relacién
que existe entre el nivel
de satisfaccion de las
usuarias y la seguridad
del consultorio de
planificaciéon familiar del
Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Identificar la relacion
que existe entre el nivel
de satisfaccion de las
usuarias y la empatia del
consultorio de
planificacion familiar del
Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Identificar la relacién
que existe entre el nivel
de satisfacciébn de la6s
usuarias y aspectos
tangibles del consultorio
de planificacion familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

consultorio de
planificacién  familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Existe una relacion
significativa entre en
nivel de satisfaccién de
las usuarias y la
seguridad del
consultorio de
planificacién  familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Existe una relacion
significativa entre en
nivel de satisfaccion de
las usuarias y la
empatia del consultorio
de planificacion
familiar del Centro de
salud La Tinguifia, Ica,
2023.

Existe una relacién
significativa entre en
nivel de satisfaccion de
las usuarias y los
aspectos tangibles del
consultorio de
planificacién  familiar
del Centro de salud La
Tinguifia, Ica, 2023.

Técnica:
Se utilizara la técnica de la
Encuesta

Instrumento:
Encuesta SERVQUAL

Métodos de andlisis de datos
SPSS v.25.
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Consentimiento y/o asentimiento informado

AUTONOMA DE ICA UNIVERSIDATD

m: AUTONOMA

DEICA
CONSENTIMIENTO INFORMADO
“NIVEL DE SATISFACCION RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION
EN USUARIAS DEL CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL
CENTRO DE SALUD LA TINGUINA, ICA, 2023”

9
4,
G,
NT,A

Nombre del Investigadora: Maria Sarai Mego Huaman

Institucién: Centro de Salud La Tinguifia

Le invito a participar en el trabajo de investigacion “Nivel de satisfaccion relacionado a la
calidad de atencién en usuarios del consultorio de planificacion familiar del centro de salud
la Tinguifia, Ica, 2023, a fin de crear estrategias en la gestién de los servicios de la salud
en este centro de salud, para optimizar la calidad y satisfacciébn en las pacientes
obstétricas.

Esta investigacion tiene por objetivo general precisar qué relacion existe entre calidad de
atencion y satisfaccion en las usuarias del servicio de Planificacion Familiar. El estudio
incluird a un numero total de 60 usuarias

Si Ud. acepta participar se le realizara una encuesta, utilizando dos cuestionarios.

Este estudio no le generara algun efecto adverso o riesgo en su persona.

El presente estudio esta autofinanciado por la investigadora y no le generara ninglin costo
a su persona y tampoco se le dara alguna compensacion econémica.

Los beneficios del presente estudio son la aportacion de nuevos conocimientos, lo que
ayudara en la creacion de estrategias de gestién para optimizar la calidad y satisfaccion en
las usuarias obstétricas, todo con el fin de mejorar la salud sexual y reproductiva.

Toda la informacién que derive de su participacion en este estudio sera confidencial y
cualquier publicacion de los resultados sera completamente anénima.

Entonces:

Después de haber recibido y comprendido la informacion de este documento y
de haber podido aclarar todas mis dudas, otorgo consentimiento para participar en el
trabajo de investigacion “Nivel de satisfaccion y calidad de atencidon en usuarias de
planificacion familiar del Centro De Salud La Tinguifia, Ica, 2023”.

Firma de paciente
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Anexo 2: Instrumentos de investigacion

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

o/
ogn =
A

&
LA

ENCUESTA DIRIGIDA AL USUARIO DEL SERVICIO DE PLANIFICACION
FAMILIAR DEL CENTRO DE SALUD LA TINGUINA

FECHA( [/ | )

La presente encuesta es parte de la investigacion: Nivel de satisfaccion relacionado
a la calidad de atencion en usuarias del consultorio de planificacion familiar del
Centro de salud La Tinguiia, ICA, 2023.

La presente encuesta es totalmente confidencial y an6nima, le agradeceremos ser
los mas sincero posible.

INSTRUCCIONES:

Lea atentamente y marque con una “X” en el casillero de su preferencia del
item correspondiente.

l. DATOS GENERALES:

» Edad: 18a30 ( ) 31a49 ()
= Seguro con el que cuenta: SIS ( ) Otros ( )

» Grado de instruccion: Primaria () Secundaria( ) Superior ()

VALORES
1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

CALIDAD DE SERVICIO

Enunciado Escala

N° DIMENSION FIABILIDAD 1 (23 |4]|5

¢ Ha recibido orientacion adecuado para su atencion en el
consultorio de planificacién familiar?

De qué manera califica usted la atencion del personal de
2 salud en relaciéon al respeto del orden de llegada de los
pacientes.

¢,Recibié atencion en el consultorio de Planificacion
Familiar en tiempo prudencial de espera?

Como considera usted al personal de salud durante su
atencion sobre la confidencialidad de su diagnéstico.
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En qué medida considera usted que el personal de salud le

5 realizé de manera cuidadosa el examen requerido.
Cuén satisfecho se siente usted después de haberse
6 informado por el personal de salud, sobre qué hacer si
presenta algun sintoma.
7 ¢, Su historia clinica facilita el acceso a la atencion por
consultorio de Planificacion Familiar?
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
8 ¢, Crees que el tiempo de espera para una cita de consulta
es inmediato?
¢El tiempo de consulta en el consultorio de Planificacion
9 Familiar es suficiente para poder resolver sus
necesidades?
10 | Eltiempo de espera para la consulta fue rapido.
11 | El area de laboratorio le atendi6 rapido.
DIMENSION SEGURIDAD
12 Usted en este establecimiento, ¢En qué medida se siente
seguro al ser atendido por el personal de salud?
13 ¢ Tiene usted privacidad durante su atencién en el servicio
de planificacién familiar?
Cuando usted tuvo alguna dificultad fisica, el personal de
14 | salud mostré interés por su salud para ayudarlo y ser
atendido rapidamente.
15 SEl personal de salud utiliza un lenguaje sencillo vy
suficientes materiales para que usted aclare sus dudas?
DIMENSION EMPATIA
En qué medida califica usted la amabilidad del personal de
16 | salud al ser atendido en el consultorio externo.
17 En qué medida califica usted el trato o cortesia del personal
de salud al ser atendido en el consultorio externo
Usted comprende los resultados que le brinda el personal
18 | de salud sobre los procedimientos o pruebas que le
realizan.
Ud. entendi6 la informacién respecto al tratamiento, dosis,
19 | horarios, reacciones adversas y uso de los medicamentos
prescritos.
20 Considera que las indicaciones dadas por el personal de
salud son adecuadas como para usted.
De qué manera usted calificé al personal de salud sobre las
21 | orientaciones brindadas de los cuidados a seguir en su
hogar.
DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES
29 Se conto con personal capacitado para orientar a los
usuarios o familiares
23 El personal de salud utiliza modelos, catalogos y folletos
para obtener informacién durante la consulta.
24 El consultorio estd equipado y cuenta con materiales

necesarios para su atencion.
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¢La sala de espera del centro de Salud le parecié acogedor

25 .
0 cOmodo?
26 Como califica la infraestructura, mobiliarios y equipos con
gue se atendio
27 como califica la disposicibn de residuos solidos y
bioseguridad
o8 Cémo califica la iluminacion del consultorio donde fue
atendido.
SATISFACCION DE LA USUARIA
Enunciado ESCALA
N° DIMENSION VALIDEZ 213 4
29 | ¢COmo considera usted el nivel de atencion?
30 En qué medida considera usted la eficacia del personal de
salud al prestarle su servicio.
31 El consultorio de planificacion familiar coordina con otros
servicios para brindar atencién integral a los usuarios.
DIMENSION LEALTAD 2 13| 4
32 | ¢Usted cumple con acudir a sus citas?
33 En qué medida usted considera volver a tomar servicios
en el Centro de salud.
34 Después de la consulta ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion
gue presenta al solicitar una cita?
35 Usted recibe charlas educativas relacionadas con la salud
mientras espera ser atendido.
36 ¢En qué medida recomendaria usted a pacientes con el

mismo caso acudan al Centro de Salud?

83




Anexo 3. Ficha de validacién de instrumento de medicién

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

“NIVEL DE SATISFACCION RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION EN USUARIAS DEL
CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL CENTRO DE SALUD LA TINGUINA, ICA, 2023”

Nombre del Experto: MG. OBST. MIGUEL ANGEL HERNANDEZ LOPEZ

1. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a Evaluar Descripcion: Evaluacion

Cumple/ No cumple

Preguntas a corregir

1. Claridad Las preguntas estan elaboradas CUMPLE
usando un lenguaje apropiado

2. Objetividad Las preguntas estan expresadas CUMPLE
en aspectos observables

3. Conveniencia Las preguntas estan adecuadas al CUMPLE

tema a ser investigado

. Organizacion légica 'y sintactica en el

Existe una organizacion
CUMPLE

cuestionario

. Suficiencia los indicadores en cantidad y

El cuestionario comprende todos
CUMPLE

calidad

El cuestionario es adecuado para

. Intencionalidad medir los indicadores de Ia CUMPLE

investigacion

Las preguntas estdn basadas en

. Consistencia aspectos tedricos del tema CUMPLE

investigado

. Coherencia

Existe relacion entre las preguntas CUMPLE
e indicadores

La estructura del cuestionario

. Estructura responde a las preguntas de la CUMPLE

investigacion

10. Pertinencia

El cuestionario es util y oportuno CUMPLE
para la investigacion

. OBSERVACIONES GENERALES

M= =Y
j}i ,;j,“r_,.__; i
Dr. Miguel Afge! Hersindez Lipez
OBSTETRAESPECIALISTA
7) C.O.P. 24922 RNE S58-€.07

Apellidos y Nombres: HERNANDEZ LOPEZ MIGUEL ANGEL
No. DNI: 21543194
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

v. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

“NIVEL DE SATISFACCION RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION EN USUARIAS DEL
CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL CENTRO DE SALUD LA TINGUINA, ICA, 2023”
Nombre del Experto: MG. OBST. JULIA ELSA GARCIA GUTIERREZ

V. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a Evaluar Descripcion: Evaluacion .
Preguntas a corregir
Cumple/ No cumple
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas CUMPLE
usando un lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas CUMPLE
en aspectos observables
Las preguntas estan adecuadas al CUMPLE

3. Conveniencia . .
tema a ser investigado

Existe una organizacidn
4. Organizacion légica 'y sintactica en el CUMPLE
cuestionario

El cuestionario comprende todos

5. Suficiencia los indicadores en cantidad y CUMPLE
calidad
El cuestionario es adecuado para

6. Intencionalidad medir los indicadores de la CUMPLE

investigacion

Las preguntas estdn basadas en

7. Consistencia aspectos tedricos del tema CUMPLE
investigado
Existe relacion entre las preguntas CUMPLE

8. Coherencia ..
e indicadores

La estructura del cuestionario

9. Estructura responde a las preguntas de la CUMPLE
investigacion
El cuestionario es util y oportuno CUMPLE

10. Pertinencia . .
para la investigacion

VI. OBSERVACIONES GENERALES

9. m// 2

Obsta.: juha E;sa Ean:' g Guti érrcz
MAESTR EN DOCERCIA LNIVERSITARIA
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Apellidos y Nombres: GARCIA GUTIERREZ JULIA
No. DNI: 21417964

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

VIl. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

“NIVEL DE SATISFACCION RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION EN USUARIAS DEL
CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL CENTRO DE SALUD LA TINGUINA, ICA, 2023”
Nombre del Experto: MG. OBST. MARINA SAYAGO MARINO

VIIl.  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a Evaluar Descripcion: Evaluacion

P t i
Cumple/ No cumple reguntas a corregir

1.

Claridad Las preguntas estan elaboradas CUMPLE
usando un lenguaje apropiado

2.

Objetividad Las preguntas estdn expresadas CUMPLE
en aspectos observables

. Conveniencia

Las preguntas estan adecuadas al CUMPLE
tema a ser investigado

. Organizacién légica 'y sintactica en el CUMPLE

Existe una organizacidn

cuestionario

. Suficiencia los indicadores en cantidad y CUMPLE

El cuestionario comprende todos

calidad

. Intencionalidad medir los indicadores de la CUMPLE

El cuestionario es adecuado para

investigacion

. Consistencia aspectos tedricos del tema CUMPLE

Las preguntas estdn basadas en

investigado

. Coherencia

Existe relacion entre las preguntas CUMPLE
e indicadores

9.

La estructura del cuestionario
Estructura responde a las preguntas de la CUMPLE
investigacion

10. Pertinencia

El cuestionario es util y oportuno CUMPLE
para la investigacién

IX. OBSERVACIONES GENERALES

MINISTERIO DE AL
. mnzcc:ou !E AL DE sat.un

MG. osé‘numm smcoﬁumﬂe’
RENOMA N* 251 COP'N* 7578
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Apellidos y Nombres: SAYAGO MARINO MARINA
No. DNI: 28263367
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Anexo 4: Base de datos

4.1. Prueba Piloto

CODIGO

S|l || ||| ||| | S| 0|
<t|lwn|st|n|s| ||| ||| | 0|0
tlwn|on|s| ||| ||| ||| ||
S|l n|on|on|on|s| || 0
gl s ||| ||| | S|
nln|g|-d|d|on|on|cd|lon|on|v|n|o] | o|n| <
S|l s| s || ||| ||| ||| 0
<ttt ool oo | o] <
<t|lwn|st|n|n| ||| ||| S| ||| n|
<t|ln|st|n|n|o ||| ||| ||| <
<t|ln|s|v|s| ||| on|on|o| || 0
njin|g|lm|s| ||| o|o| || o0
| ||| |||t NN on| ||| |
njin|glv|s|s|~m|onlon|;n|o| ||| <
<t|ln|s|v|s| || ||| | ||| <00
|| |||t ||| ||| 0
S|l ||| ||| | ||
MmMiun mnmigtndf Nt nn || T on|onjun|wn| on
gm0 | | |
njin|g|lv|jn ot/ clon| ||| ||| 0
gl mnlon ool onlo|o]s|onn]on
<t ||| ||| S| A ||| N ||| 0|0
S|t S| S| || S| 0| o
||| S| S| N[n ||| S| 0| <
gl S| S| S| || || ||| | o
S|l g|o| ||| | S| 0|
|ttt || ||| ||| 0
gl N[N o| || 0
AlN|m|nfo|~o oSN DT8R
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7

NIVEL DE SATISAFACCON

DIMENSION LEALTAD

N36

N35

N34

N33

N32

DIMENSION VALIDEZ

N31

N30

N29

CODIGO

10
11
12
13

14
15

16
17

18
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Prueba de confiabilidad de los instrumentos
a. Confiabilidad para el nivel de satisfaccion

La confiabilidad del instrumento ha sido determinada a través el Coeficiente de Alfa de
Cronbach (a):

K ¥ S?
a=——|1——7
Doénde:
S 2
I - es lavarianza del item i
S 2

{ : eslavarianza de los valores totales observados

K: es el nUmero de preguntas o items.

Reemplazando los datos en la formula dada, se tiene:

[ 28 [1 16
“=l28-1 182

—[28] [1—0.087] = 0.92
a= 27 . = U.

Se obtuvo un valor de 0=0,92, lo que sugiere que el instrumento es adecuado. Un
instrumento es considerado confiable si el valor de a es = 0.5. Cuanto mas cerca esté de
1, mayor es su confiabilidad. Dados los resultados, podemos afirmar que el instrumento es

fiable.
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b. Confiabilidad para calidad de atencion

La confiabilidad del instrumento ha sido determinada a través el Coeficiente de Alfa de
Cronbach (a):

K > S?
Doénde:
S 2
I - es lavarianza del item i
S 2

t : eslavarianza de los valores totales observados

K: es el nUmero de preguntas o items.

Reemplazando los datos en la formula dada, se tiene:

_ [ 8 ] [1 5.5]
“=lg=1 22
8
= H [1—0.25] = 0.855
Se obtuvo un valor de a=0,855, lo que sugiere que el instrumento es adecuado. Un
instrumento es considerado confiable si el valor de a es = 0.5. Cuanto mas cerca esté de

1, mayor es su confiabilidad. Dados los resultados, podemos afirmar que el instrumento es

fiable.
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4.2. Base de datos

o 1| | ~N| 0| | o | | | | V| «| N 0| o & O
N o N N N N N N H] N NN AN NN NN @ N
<| 1| | 1| | | o o 4| | | o] o] | | | | 0| N
<| 1| < | | | o & & 0| | | | | | B Y| 0| N
<| 1| | & | f | & N 0| | o] | o S| B | o <
<| 1| | 1| | v | & & F| | N N | | B | F| N
<| 1| | < | v | | 4| *| 0| n| N | | B | »| N
in| | | | | o] 1| ;| @] ;| ;| 1| | N | | | O] ¢
<| 1| 1| ;| | | | S| o] o | 1| | | | o < 10| N
n| o vl o o | @ w9 & o & o] @ VW] & A @ 1| ©
N N N N N N NN A A1 N =1 A NN N NN
| | | | | | o ;o A o | S| N o] | | | 0| <
<| v < o n| < | S| o] | <] | 0| o] | | | S| 1
<| 1| < | 1| Y | & & o | | | A o | | | 0
<| 1| | 1| | | | o & o S| N N o S| o o | <
n| | | oo | | | o & o S| N | | S| o | | <
< | | | ] | o <] N o | &8 o o] o S| o < <
~| o ©| oo W] «| }m| n| o m| n| | <] «f | YW 1| O ~
fvy Qe ) () ) /Y [ et | e 1 Rt e Q') i) et | R ek ) )
n| | < 1| & S| | o o | | | S| O o S| o &
<| 1| < 1| | o | & N o | S| 0| o S| o & | 10
S| S S | | o] 0] S N[ oo S| on| on|] o S 0| ||
S| | T T T | | S o | on| | on S n| | |0
| of n| ~| N oof 2| | | =] ©| 2| S| & ©f = n| ©f n
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n| | < 1| v o S| S| N o S| D] o] o S| o & | <
<| | <| 1| 1| v | o & o S| N N N | o S| F| N
~N o N o o Ol N o | o V| N O] | N §f 1| V] o
N o N N N N N N A NN N NN N NN NN
| S | | | | S| S A S on] o] N o < n| | |
<| | < | | | o & § | | | S| | S| 0| | S <
N Nl < | | | | S | S | N on| | S |
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Anexo 5: Informe de Turnitin al 28% de similitud

MOMERE DEL TRAHAID AUTOR
19_MEGD HUAKMAN docx MARLA SARAI MEGO HUARMAKN
RECUENTO OE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

22669 Words 112225 Characters

RECUEMTO DE PAGIMAS TAMARD DEL ARCHND

103 Pages 3.6MB

FECHA DE ENTREGA FECH& DEL INFORME

Mar 7, 2024 12:10 PM GMT-5 Mar 7, 2024 12:16 PM GMT-5

& 18% de similitud general

El trtal combinado de tadas a8 coincidencias, inCludas |as fusntés Supérpusstas, para cada
base de datos.

= 16% Base de datos de inernet = 1% Base de datos de publicacionss
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crogsnef

= 0% Base de datos de trabajos entregados

& Excluir del Reporte de Similitud
+ Matesial bibliografco + Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Rsssiimaan
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& 18% de similitud general

PrinCipales fuenes encontradas en las siguientes bases de datos:

+ 16% Basge de datos de internat + 1% Bage de datos de publicacionss
+ Bage de datos de Crossref + Base de daos de conteredo publicado de
Crogsnef

« O% Base de datos de trabajos entregados

FUENTEE FRINCIFALES

Las fuentes con & mayor ndmena de coincidencizs dentro de |a entrega. Las fissnos supapuesias no se

PTWFET rEan.

repositoric. autonomadeica. edu. pe

It g

repositoric. autonomadeica. edu. pe

Ik e

repositorio.ucy. edu. pe

Ik e

Universidad Autdmoma de lca on 2023-10-22
Sulbsmiited waorks

repositorio.undac. edu.pe

It g

repositorio.unc.edu_pe

It g

aplrepositorio.unh.edu_pe

Ik e

repositorio.unp. edu. pe

Ik e

4%

3%

<%

«1%

<%

<%

<%

De=scripoion general da fuantes
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O 6 6 © 6 6 ©6 ©6 6 0 6 ©

Universidad Cesar Wallejo on 2017-06-25

Submitted waoirks

hdl_handle.net

Nkl

revistadeinvestigacion. uwiener edu_pe

Nkl

#Ana Ligla Chinchilla, Jessica Sabonge. "Satisfaccion de usuarias exter. ..

Crossred

repositorio.unec edupe

Nkl

repositorio.ucss. edu.pe

Nkl

hniversidad Estatal de Milagro on 20271-10-29

Submitted waoirks

Mendoza Evangelista, Pamela Sofia | Rioa Enriguez, Tania Beatriz | Dia...

Pl bz bican

Universidad Autdénoma de lca on 2023-10-08

Submitted waorks

tl.autonomadelca.edu. pe

N el

Universidad Cesar Vallejo on 201 6-09-13

Submitted waorks

Universidad aAutdénoma de lca on 2023-06-24

Submitted waoirks

=%

=1%

<%

<%

<%

=%

=1%

<%

<%

<%

<%

=%

Deacsoripeion Qeaneral da Tuantes
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© 06 6 6 0 6 ©

Universidad Macional de San Cristdbal de Huamanga on 20022-068-18

Suitimitted warks

repositorio uvandina_edu pe

InE @l

Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-21

Sulbmittedd warks

Universidad Cesar Vallejo on 2078-08-04

Sulbmittedd warks

unmcedu om 2062 4-0G-04

Subsrmitted waoirks

repositorio.ulsdech. edu.pe

InE et

Universidad Cesar Vallejo on 2018-08-08

Sulbmittedd warks

<%

<%

1%

<%

=%

<%

<%

Desscripeion general ok Tusantes
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ANEXO 6: Evidencia fotografica

APLICACION DE LA PRUEBA PILOTO EN CENTRO DE SALUD - LA TINGUINA
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LUGAR DE APLICACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

APLICACION DE LA ESCALA Y ENCUESTA A LAS USUARIAS DE CONSULTORIO
PLANIFICACION FAMILIAR
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