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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre el proceso de atencion de
consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital
de Huaycan 2019. Material y método: Estudio no experimental, nivel descriptivo y
correlacional, de corte transversal. Se aplicé un muestreo no probabilistico por conveniencia,
con 50 adolescentes atendidos en consultorios externos de obstetricia. La técnica empleada
fue la encuesta y la evidencia se obtuvo através del primer instrumento elaborado para medir
el proceso de atencion en donde se consideraron 16 items, y el segundo instrumento el
SERVQUAL modificado para medir la satisfaccion del usuario en donde se consideraron 29
items, con un alfa de Crombach para el primero de 0.810 y para el segundo de 0.941. El
andlisis estadistico se realiz6 a través de frecuencias y prueba de Rho de Spearman.
Resultados: En relacion al nivel de correlacion entre el proceso de atencion de consulta
externa y la satisfaccion del usuario adolescente se evidencié un Rho de Spearman de 0,553
lo que significa que existe una correlacion positiva considerable, siendo en las correlaciones
entre proceso de atencion y la dimensiones elementos tangibles y fiabilidad una correlacion
positiva media, y una correlacion positiva considerable entre el proceso de atencion y las
dimensiones capacidad resolutiva, seguridad y empatia. Conclusion: Existe relacion directa
y considerable entre el proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del usuario

adolescente en el area de obstetricia del Hospital de Huaycan 2019.

Palabras claves: Proceso de atencion, consulta externa, satisfaccién del usuario adolescente.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between the outpatient care
process and the satisfaction of the adolescent user in the area of obstetrics, Hospital de
Huaycéan 2019. Material and method: Non-experimental study, descriptive and correlational
level, cross-sectional . A non-probabilistic sampling was applied for convenience, with 50
adolescents treated in external obstetrics offices. The technique used was the survey and the
evidence was obtained through the first instrument developed to measure the care process
where 16 items were considered, and the second instrument the modified SERVQUAL to
measure user satisfaction where 29 items were considered, with a Crombach alpha for the
first of 0.810 and for the second of 0.941. Statistical analysis was performed through
frequencies and Spearman'’s rho test. Results: Regarding the level of correlation between the
outpatient care process and the satisfaction of the adolescent user, a Spearman rho of 0.533
was evidenced, which means that there is a considerable positive correlation, being in the
correlations between the care process and the Tangible elements dimensions and reliability
a positive average correlation, and a considerable positive correlation between the attention
process and the dimensions of resolving capacity, security and empathy. Conclusion: There
is a direct and considerable relationship between the process of outpatient care and

satisfaction of the adolescent user in the area of obstetrics of the Hospital de Huaycan 2019.

Keywords: External consultation, attention process, teen user satisfaction.
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I Introduccion.

En todo el mundo, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), estima la
accesibilidad, eficiencia y satisfaccion de los usuarios como caracteristicas de las
prestaciones de atencion sanitaria, siendo este Ultimo un derecho fundamental de todo ser
humano. La satisfaccion en salud es la principal variable que contribuye a una calidad de
atencion humanizada. Segun Bernal (2017), Castelo (2016) y Samad (2018) mencionan que
la satisfaccion del paciente se ha convertido en un tema central para controlar los resultados
en salud, y presentan una referencia importante para la toma de decisiones y el disefio de
politicas y estrategias administrativas. Figueiredo, M. (2018) y Karaca, A. (2017) también
refieren que la satisfaccion del paciente en salud es uno de los temas méas importantes de la
gestion moderna. Las instituciones en salud, han reconocido la importancia de medir la
satisfaccion y han desarrollado procedimientos de medicion dirigidos a la busqueda
inmediata y la mejora de sus debilidades. Sin embargo, los estudios de satisfaccion del
paciente se ven desafiados por la falta de una definicion o medida universalmente aceptada.
En Colombia- bogota en un estudio sobre la manera como perciben la satisfaccion en la
atencion sanitaria en pacientes que asisten a los servicios ambulatorios de los hospitales san
antonio de chia y santa rosa de tenjo realizada en el mes de marzo de 2016, descubrieron que
la tasa de satisfaccion de los usuarios era del 71%. La evaluacion de percepcién dio rangos

de satisfaccion.

Se observé 25 pacientes (15%) del total de la muestra dijeron estar muy satisfechos
con la atencion ofrecida y dieron la més alta estimacion a las siguientes variables: el trato
del personal en salud dado por 15 usuarios, los cuidados en casa dado por 14 personas y la
dificultad del tramite referido por 12 personas. El 1% de los pacientes refirio sentir
insatisfaccion debido principalmente al trato del personal administrativo, al igual que a la
comodidad o no de los muebles y enseres y en un segundo nivel a la cooperacion entre
funcionarios. De lo dicho anteriormente, concluyeron que los hallazgos obtenidos se
vinculan de manera directa con la satisfaccion mostrada por los pacientes con la
accesibilidad y efectividad del servicio prestado. En épocas actuales, la satisfaccion del
paciente que solicita atencion, es de gran consideracion en la atencion sanitaria para las
entidades del MINSA ya que refleja como siente el usuario en salud la atencion recibida por
la institucion. A fines de las décadas del siglo xx los cambios sociales y econdémicos
generaron modificaciones en la salubridad de las personas y, por tanto, en las politicas de

atencién médica en el mundo. Debido a tales situaciones se fomenta una atencién que brinde



la mejor satisfaccion en donde el Unico beneficiario sea el usuario. En la atencion en salud,
el futuro esté en el trato humano que se le brinde al usuario y a ofrecer servicios con un
excelente grado de calidad. A nivel nacional segin ENDES (2014), realiz6 una investigacion
en donde recolect6 informacion a pacientes atendidos por profesionales que laboran en el
entorno de la salud en el campo de la consulta externa en diferentes entidades de salud
(Minsa,Essalud, Clinicas, Fuerzas Armadas y Policiales) con la finalidad de tener datos
reales acerca de que si los usuarios se sienten comodos con una adecuada satisfaccion
percibida en la atencion que reciben de acuerdo al seguro que les corresponde; de la misma
manera hallar los principales obsticulos durante la atencion. La satisfaccion del usuario
representa la experiencia vivida que surge del grado de cumplimiento de las perspectivas
que tiene un individuo de una situacion dada, en otras palabras, quiere decir que es el anlisis
critico beneficioso entre lo que esperaba de la atencidn en los servicios sanitarios con los
servicios que realmente recibi6. Cuando una persona siente que no recibié una atencion de
calidad acumula experiencias negativas que la fomentan en su entorno y tiende a buscar otras

alternativas de servicios.

Esto a la vez genera en el usuario comportamientos que pueden favorecer o
desfavorecer al servicio que brindo la atencion, que ellos puedan continuar o no en el mismo
lugar que los atendio, seguir o no las indicaciones del profesional de salud, regresar o0 no a
su cita y que pueda fomentar a los demas sobre de la atencion percibida. Una adecuada
atencion recibida genera la satisfaccion del usuario y como resultado se ve una adherencia
al tratamiento recibido por el personal de salud, que con el tiempo se dara cambios en la
salud del paciente, esto significara un resultado favorable para los trabajadores del campo
de la salud ya que el paciente retornara a consulta y manifestara la satisfaccion con la
atencién que recibio. Segun dicho estudio se demostrd que el 70,1% de los pacientes
atendidos en consultorios externos manifestaron que recibieron una atencion satisfactoria, el
21,6% dijo que no estaban satisfechos ni insatisfechos y solo el 8,3% dijo que no estaban
satisfechos. De las cuatro instituciones de salud que fueron investigadas, se pudo percibir
que la gran cantidad de pacientes indicaron que se sentian cdmodos con la atencion recibida
en los establecimientos sanitarios. Siendo la proporcion de satisfaccién en el campo de la
consulta externa en las clinicas mayor en comparacion con el Minsa y Essalud. El retraso en
la atencion de salud causa una insatisfaccion en los usuarios ya que cuanto menor es el
tiempo de espera para la consulta aumenta la cantidad de usuarios satistechos. El 82,3% de

los usuarios que esperaron un tiempo menor de 16 minutos para ingresar a consulta médica



indicaron estar satisfechos con la atencion recibida, a diferencia del 63,7% de los usuarios
que tuvieron que esperar de 46 minutos a un tiempo mayor dijeron que estaban incomodos
e insatisfechos. De estos porcentajes se puede decir que cuanto mas largo es el tiempo de
espera para ser atendidos, los usuarios refieren estar incbmodos con la atencion que reciben.
El tiempo que dura la consulta médica es también uno de los elementos fundamentales
estrechamente vinculada con la satisfaccién de la atencion. El grado de satisfaccién que
recibe el usuario de consulta externa es directamente proporcional al tiempo de atencién en
la consulta, eso quiere decir que si aumenta la satisfaccion es porque el tiempo de atencién
en la consulta fue mayor. El 78,6% de los pacientes que tuvieron una atencion médica en
consultorios externos en la cual tuvo una duracion de 21 minutos a mas, se sintieron comodos

con los servicios de atencion recibida.

El hospital de Huaycan junto con el servicio de Gineco Obstetricia viene trabajando
con la poblacion adolescente con el fin principal de disminuir los embarazos en dichas
edades, tenemos como uno de los indicadores de salud “% Adolescentes que reciben
Atencion Integral Para la Prevencion del Embarazo Adolescente”, para llegar a cumplir esta
meta se realizan diferentes actividades dirigidas a la poblacion, tanto dentro del hospital
como en las instituciones educativas. En el 2016 se ha estado trabajando con un consultorio
piloto en consejeria de Salud Sexual y Reproductiva, en el Colegio Manuel Gonzales Prada,
la cual fue inaugurada el 01 junio del 2017 siendo el ler consultorio en Salud Sexual y
Reproductiva en el mencionado colegio. Posteriormente se coordind con la institucion
educativa Amauta para también brindar dichas atenciones. Los problemas identificados
dentro del hospital Huaycan se detallan a continuacion: (a) No tenemos hasta el momento
un consultorio diferenciado del adolescente en el hospital de Huaycan .(b) Los adolescentes
son atendidos junto con la poblacién general. (c) No hay horarios diarios exclusivos para
atencién del adolescente en el hospital de Huaycan. (d) Los tabus y prejuicios de los
adolescentes les limita a atenderse en el hospital. (e) Los adolescentes sienten vergiienza y
timidez de ir al hospital, porque sienten que la poblacion los criticara. (f) No hay suficiente
namero de obstetras para dichas actividades de atenciones diferenciadas de adolescentes. (g)
La falta de compromiso de los diferentes servicios de salud para la atencion integral del
adolescente. (h) No se puede realizar seguimiento y monitoreo del registro del adolescente
para completar su atencion integral pendiente por falta de personal de obstetricia. (i) Si
continuara este problema las atenciones de los adolescentes en consultorios externos de

obstetricia dentro del hospital serian limitadas y deficientes debido a que en la actualidad no



contamos con un consultorio diferenciado exclusivo para ellos, motivo por el cual los
adolescentes son atendidos con la poblacion general dando como consecuencia poca
satisfaccion del usuario adolescente y menos cobertura en la accesibilidad por ende no se
tendrian resultados favorables con respecto a los indicadores de salud “% Adolescentes que

reciben Atencion Integral Para la Prevencion del Embarazo Adolescente”.

La presente investigacion busca conocer “La relacion que existe entre el proceso de
atencion de consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el area de
obstetricia, Hospital de Huaycan 2019 y luego plantear en un futuro como alternativa de
solucion un plan para crear un consultorio diferenciado para adolescentes con ambiente,
infraestructura, personal de salud suficiente y horarios diarios para ofrecer una atencién de
salud con los criterios adecuados que generen calidad y calidez. Siendo necesario para ello
contar con la revision de estudios procedentes nacionales e internacionales, se pudo
considerar a nivel internacional la investigacion llevada a cabo por Hermida (2014),el cual
fue un estudio descriptivo transversal,cuya conclusion hallada fue: “los niveles de
satisfaccion en la atencion de consulta externa fueron altos, lo que se interpreta con un
servicio ofrecido de calidad. También demostraron que la satisfaccion depende
primordialmente de como trata el personal de salud al paciente en consulta, ya que un mal

trato del personal de salud generara una insatisfaccion con el servicio”.

Sevilla (2014),llevo a cabo su tesis en la que tuvo como objetivo “establecer un
programa de gestion para mejorar las prestaciones de salud en los adolescentes en el
subcentro de salud santa anita-Ecuador. Para lo cual se desarroll6 un estudio analitico -
sintético. En la investigacion se concluye que “la mayoria de adolescentes presenta
problemas para conseguir una cita de atencion, los usuarios en su mayoria estan insatisfechos
porque no reciben la atencidn de salud en la hora designada, por consiguiente, se espera que
con la creacion y la realizacion de la propuesta se mejorara los criterios de calidad”.
Maggi (2018), realizo su estudio con la finalidad de “Evaluar el nivel de satisfaccion del
usuario con respecto a la atencion y calidad prestada en los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro-Ecuador”. Para lo cual desarroll6 un estudio
analitico-transversal, bajo una muestra de 357 representantes de los nifios. En la
investigacion se concluye que “el servicio de atencion no provee seguridad total al paciente
y la atencion es insuficiente en relacion a la calidez que brinda el profesional en el trato al

paciente”.



Asi también se considera estudios nacionales como el presentado por Pingo (2018),
en su investigacion el proposito fue “determinar la relacion entre las percepciones del
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de calidad del servicio recibido por los
pacientes del centro de salud I-4 la union - provincia Piura, enero 2018, se utilizé un estudio
descriptivo transversal, se considerd 327 pacientes como muestra de estudio. La conclusion
que lleg6 dicho autor fue “existe relacion entre el proceso de atencién de consulta externa y
la calidad del servicio a los pacientes del centro de salud”. Huaman(2018),elaboré su tesis
en la que tuvo como objetivo general: “evaluar la percepcién de las usuarias sobre la calidad
de atencidn y sus niveles de satisfaccion en el consultorio de obstetricia del hospital regional
de Ayacucho 2018”. Conclusion: La calidad de atencion se relaciona de manera significativa
con los niveles de satisfaccion en usuarias que asisten al consultorio externo de Obstetricia.
Lovera (2018), realizé su trabajo de tesis en la que su proposito general fue: “determinar la
relacion existente entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo del
servicio de obstetricia, puesto de salud sefior de luren junio 2018, es una investigacion no
experimental, descriptivo correlacional, lo cual conto con 86 personas como muestra, en la
que se concluyd: que hay evidencia considerable para confirmar que: la calidad de la

atencion esta directamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios.

Segun Loayza (2018), elabord su trabajo de tesis con el proposito de “Identificar la
relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de la paciente obstétrica en el
Hospital de Huaycan, Lima 20187, la metodologia empleada fue un disefio correlacional
descriptivo no experimental, la cual tuvo una muestra de 66 gestantes atendidas en control
prenatal. Conclusién: existe una alta asociacion entre la variable calidad de atencion y
satisfaccion de la usuaria, y la relacion media entre calidad y las cinco dimensiones de
satisfaccion consideradas en el estudio. Zamora (2016) realizé un estudio que tuvo como
objetivo “Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios externos y la calidad de
atencién del consultorio del servicio de Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad
de Comas”, siendo la muestra de 249 pacientes de 18 afios 0 mas, utilizandose como
instrumento, la encuesta de SERVQUAL modificado, siendo la variable de mayor interés el
grado de satisfaccion de la paciente. Luego de aplicado este estudio los resultados obtenidos
fueron que el 68.28% de pacientes estuvo de acuerdo con la atencion y el trato amable;
73.89% refirieron comprender las indicaciones dadas por el médico. Conclusion: la
percepcion de calidad de atencion fue de 87.65% de acuerdo y la satisfaccién del usuario un
72.58% .



Luego de realizar una revision de la literatura sobre la variable de estudio satisfaccion
del usuario podemos definirla segin diferentes autores: Segun Pascoe (1983): describe la
satisfaccion del usuario como el analisis entre lo vivido en una experiencia del paciente y
sus expectativas que tenia de la atencion sanitaria. Segun el autor es estimada como una
respuesta conformada por actitudes y juicios razonados que el usuario crea como
consecuencia de lo experimentado en el servicio que recibi6 la atencion (p. 6). Fox & Storms
(1981) menciona que la satisfaccion se da cuando existe un ordenamiento entre la
perspectiva de los pacientes sobre lo que constituye la satisfaccion en la atencion médica y
la visién de los proveedores ; Linder-Pelz (1982) argument6 que la satisfaccion es una
funcidén de las expectativas de los pacientes, sus creencias personales que tienen y sus valores
hacia la prestacion médica; La teoria de Donabedian (1980) estipula que el aspecto
interpersonal de la atencion juega un rol fundamental en la determinacion de la satisfaccion
que obtienen de la atencion los pacientes. Para que un paciente esté comodo con la prestacion
médica, debe tener un juicio positivo sobre cada aspecto de la atencion en calidad,

especialmente en lo que respecta al lado interpersonal de la atencion médica.

Para Fitzpatrick y Hopkins (1983) sostienen que la satisfaccion de los pacientes en
los servicios médicos estad vinculada con su entorno social e individual. Segun Abernathy
(2015), kwabena (2015) y Syombua (2018) hacen mencion que la calidad del servicio dentro
de las unidades de salud es fundamental para satisfacer, retener y crear lealtad entre
pacientes. Los pacientes miden la satisfaccion que obtienen de los servicios de atencion
médica con la comodidad o molestia percibida que sienten con respecto a los servicios; Ware
et al (1983) sugieren que la satisfaccion de la atencidn médica es una funcién de sus
preferencias y expectativas personales del paciente. Lamadrid (2019) considera el tema de
la satisfaccion del paciente como un componente elemental de la atencion sanitaria de la
calidad, ya que es un criterio de la calidad que la atencion sanitaria trata de difundir, pues
viene a ser el efecto final después de una atencidbn o un conjunto de atenciones. Otra
concepcion sobre la teoria de satisfaccion es la mencionada por Mendoza (2018) al definir
la satisfaccidn, estableciendo una diferencia entre la expectativa del paciente y la teoria de
atencién recibida, lo que resulta en una vision real de la calidad del servicio. Segun el
MINSA: explica que el grado de satisfaccion alcanzada en los pacientes manifiesta el nivel
de cumplimiento de cada servicio ofrecido por el sector de salud de nuestro pais, que se
concreta en la satisfaccion de las perspectivas y necesidades de los pacientes, por ende, se

puede decir que los usuarios se sienten complacidos cuando los servicios de salud cubren



sus expectativas y necesidades de salud, en cambio todo lo contrario cuando reciben una
mala calidad de atencién. La OMS precisa: la satisfaccion del usuario como el grado de
seguridad que una institucion sanitaria brinda a un paciente para que reciba el conjunto de
servicios basicos tanto para los procedimientos diagndsticos y terapéuticos apropiados para

su salud, y asi alcanzar un alto resultado con el minimo dafio posible.

Segun Price (2014) indicé respecto al tema, que mejores experiencias de atencion al
paciente estan asociadas con mayores niveles de adherencia a los procesos recomendados de
prevencion y tratamiento, mejores resultados clinicos, mejor seguridad del paciente en los
hospitales y menos utilizacion de la atencion médica. Esto nos indica que cuanto mayor
satisfaccion del paciente existe, los pacientes tendran mejores resultados de salud. Asimismo
Sanchez (2012) menciona que la satisfaccion se presenta en el entorno donde el usuario esta
recibiendo la atencién, y de acuerdo a la percepcion que tiene la persona genera o no un
sentimiento de satisfaccion relacionado a la institucion que ofrece el servicio de salud, en
este proceso influye la institucion que provee los servicios de salud, la apariencia fisica de
los ambientes, el compromiso de los profesionales de la salud en brindar un trato calido hacia
los pacientes, las actitudes de los trabajadores administrativos, limpieza y de seguridad, etc.
Mathew, Beth (2011) refieren que la satisfaccion del cliente es el nivel de satisfaccion que
generan sentimientos positivos en los clientes al haber utilizado un servicio. Por lo tanto,
refleja la brecha entre lo esperado y la experiencia que se di6 en la atencién , desde la
perspectiva del cliente. La medicidn de la satisfaccion del cliente ha resultado primordial en
las estrategias de gestion en todo el mundo. Ademas, el proceso de garantia de calidad y
acreditacion en la mayoria de los paises requiere que la satisfaccion de los clientes se mida
regularmente. Segin “La Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” define la Satisfaccion del
usuario externo como el grado de cumplimiento de las instituciones sanitarias con las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios prestados (p. 14), la cual
se basé en la teoria de los autores Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry. Dicho

modelo tedrico es en el que se fundamenté la presente investigacion.

Segun la revista cientifica europea (2014) alude que la satisfaccidn del paciente es
un tema fundamental tanto para los proveedores de atencion médica y para los pacientes.
Garantizar que los pacientes estén satisfechos es un esfuerzo diario para los proveedores de

atencién médica. Por lo tanto, es fundamental para ellos que se conozca el verdadero estado



de satisfaccion. Para lograr esto, los proveedores de atenciébn médica se enfocan en
investigaciones para conocer datos reales acerca de lo pacientes atendidos en consulta y
descubrir formas de atenderlos mejor. Sin embargo, decidir el instrumento y la metodologia
correctos para evaluar efectivamente el nivel de satisfaccion es un gran desafio para los
proveedores / investigadores de atencion médica. Luego de analizar las diferentes teorias y
conocer los distintos tipos de medicion de la satisfaccion, uno de los instrumentos mas
utilizado es el Modelo SERVQUAL (Quality Service) que se difundio por primera vez en el
afio 1988 y fue creado por Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry (Valencia 2015),
se caracteriza por ser multidimensional y hasta la actualidad viene siendo revisado y
mejorado. Segun Bitner (1990) y Bolton y Drew (1991), refieren que este modelo se deriva
de la definicidn de la satisfaccion del cliente, que evalta la calidad de un servicio mediante
la experiencia percibida sobre la atencion recibida comparado con sus expectativas. De
acuerdo con “La Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en
los establecimientos” hace referencia que la herramienta SERVQUAL se emplea para hallar
el grado de satisfaccion del usuario en términos de la calidad del servicio ofrecido. Los
desarrolladores de esta herramienta mencionan que comparar las expectativas generales de
los usuarios y su percepcion del servicio prestado por una institucion puede proporcionar

una manera de medir la calidad del servicio (p.16).

Las dimensiones de la variable satisfaccion , lo desarrollaremos de la escala
SERVQUAL, la cual establece cinco dimensiones de la calidad del servicio, estas
dimensiones son: (1) Elementos tangibles, son los componentes fisicos, instalaciones fisicas,
la infraestructura, equipos, materiales, personal. (2) Capacidad de Respuesta, es la
disponibilidad que tiene una institucion de poder ayudar a los usuarios que soliciten una
atencién de manera rapida y con los servicios adecuados, respondiendo con prontitud las
solicitudes, preguntas y quejas para asi solucionar los problemas de los usuarios. (3)
Fiabilidad, es la capacidad para ejecutar el servicio esperado de forma fiable y cuidadoso.
Eso quiere decir que la institucion que presta el servicio cumple con sus funciones de una
manera adecuada en cuanto al abastecimiento del servicio, solucién de problemas, etc. (4)
Seguridad, es el conocimiento y atencion de los trabajadores y sus habilidades para inspirar
veracidad y confianza. (5) Empatia, se define como la habilidad gque tienen los empleados
para intentar comprender los sentimientos y emociones de sus pacientes y atender de la

manera correcta sus necesidades.



En relacion a la variable proceso de atencion de consulta externa podemos definirla
mediante sus componentes: Atencidn de consulta externa: Se refiere a aquellos
procedimientos médicos que se llevan a cabo en forma ambulatoria en un ambiente en el
cual se realizan procedimientos de deteccién de enfermedades, tratamiento adecuado o
seguimiento de un paciente con base a la anamnesis y al examen fisico. Las atenciones en
consultas externas deberian ser prestaciones en continuo cambio para que asi se puedan
adaptar de la manera correcta posible a las necesidades de los pacientes, sin dejar de lado
sus expectativas y buscando una adecuada forma de responder a estas, ya que lo esencial es
la atencion del paciente ambulatorio ofreciéndole orientacion, diagnosticos y tratamientos
médicos a toda la poblacién, que da atencion al individuo sano y enfermo con acciones
encaminadas al cuidado de la salud con énfasis en la promocion, precaucion de molestias

que afectan la salud y rehabilitacion de la salud mediante tratamiento ambulatorio.

Con respecto a la definicion de proceso, Betancourt (2004) lo conceptualiza como un
conjunto de acciones que utilizan insumos, con el objetivo de obtener un resultado necesario
para el paciente. Segun barroso (2000) define el proceso de atencidn de consulta externa
como el conjunto de actividades realizadas, 0 mandadas a realizar, por el personal de salud
con el fin de dar solucion a los problemas de salubridad de los pacientes, dicho fundamento
teorico es el que se baso el presente estudio. Del mismo modo consideramos el proceso de
atencién como un ordenamiento l6gico de actividades a realizar por parte del personal de un
hospital para proporcionar atencion a los individuos, familia y comunidad. Dicho proceso se
brinda principalmente de manera individual, lo cual hace que la atencion sea personalizada.
Sin embargo, también el manejo de esto se desarrolla en grupos, ya que existen parametros
socioculturales que hacen que los individuos sean identificados o tratados como colectivos,
por ejemplo, grupos por edad o género. En suma, el proceso de atencidn se brinda de manera
colectiva e individual. En cuanto a la presente tesis, solo se enfoca en el proceso de atencion

individual.

La atencion en consultorios externos es el primer contacto que tiene el paciente con
la institucion, por tal motivo las instituciones de salud deben contar con sus recursos
humanos y materiales bien organizados para proveer una atencion con calidad y humanismo.
El proceso de atencion del paciente pasa por las siguientes etapas: (a) Al ingresar el paciente
al establecimiento de salud se dirige a la oficina de admision. (b) En la oficina de admision

es atendido por el personal programado de turno, al cual el paciente responderd a las



preguntas que le formula acerca de: nombre, edad, domicilio, ingreso econémico, parientes
cercanos y ocupacion, y se le entregara el ticket de atencion detallando la hora de atencién
(c) Luego, el paciente acude a los ambiente de triaje de consultorios externos, para recibir la
atencion de toma de funciones vitales y ser evaluada para seleccionar de acuerdo a los
criterios de consulta. (d) Una vez que el paciente ha proporcionado la informacion requerida,
es trasladado al consultorio donde recibird la atencion correspondiente. (€) En el servicio o
consultorio seran recibidos por el personal de salud, tanto el paciente como los familiares o
amigos que lo acompafan y finalmente recibira el tratamiento oportuno y eficaz. (f) Por

ultimo el paciente sale del consultorio externo con indicaciones correspondientes.

Segln “El manual de procedimientos de admision integral en establecimientos del
primer nivel de atencion” (2001) define el proceso de atencion de consulta externa del
usuario en el establecimiento como el proceso por el cual el principal objetivo es sus
necesidades de salud y expectativas. También menciona este manual que para que haya una
méaxima calidad de atencion sanitaria en las diferentes fases del proceso, lo principal es tener
un buen equipo de trabajadores de salud que muestren con el desempefio una buena atencion
a los usuarios. Para fines descriptivos, el proceso de atencidon segun dicho manual, se ha
estructurado en tres fases, las cuales se han considerado como dimensiones de estudio de la

variable proceso de atencidn de consulta externa.

Fase de admision integral: se refiere al conjunto de acciones ejecutadas durante el
proceso de atencidn dirigida a los pacientes, acompafiantes y sus familiares, con la finalidad
de escoger el tipo de atencion necesaria para solucionar sus problemas y expectativas con
respecto a la atencion sanitaria, con los criterios del modelo de atencion integral de salud.
Los procedimientos que se desarrollan en la fase de admision son: Ingreso al establecimiento
de salud; Recepcion de usuarios; Identificacion y registro de usuarios; Triaje; Identificacion

de necesidades de salud; Orientacién a los usuarios.

Fase de atencidn: se refiere a la fase propiamente dada cuando el paciente es atendido por el
profesional de salud, esta fase es fundamental en el proceso de atencion y puede ocurrir en
diferentes servicios del ambito salud, dependiendo de las necesidades y de la complejidad
requerida por el paciente para dar solucion a sus problemas. Los procedimientos que se
desarrollan en la fase de atencion son: Evaluar integralmente al usuario; Clasificar el estado

de salud del paciente; Brindar la terapia requerida; Dar consejeria a los usuarios.
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Fase de salida: en esta fase se refiere a la determinacion que realiza el médico luego de la
evaluacion integral del paciente, que por su estado de salud los pacientes que hayan
presentado enfermedades no graves y que necesitan un seguimiento para evaluar su mejoria,
deberén citarse de acuerdo a los procedimientos respectivos. Los pacientes a quienes se les
ha solucionado su problema de salud, también se les debe citar para controlarlos en el
establecimiento. Los procedimientos que se desarrollan en la fase de salida son: Alta y
Control.

Es necesario en la presente investigacion por temas relacionados a la poblacién
adolescente tener una definicion determinada de que edades abarca, segun el ministerio de
salud (MINSA) se considera que dicha poblacion estd integrada por los adolescentes
habitantes en el Per( que tienen edades entre 12 y 17 afios, 11 meses y 29 dias. Para lo cual
para fines de este estudio se consideraro dichos rangos de edades.

Luego de las definiciones ya mencionadas, se plantea la formulacion del problema
general: ¢Cudl es la relacion que existe entre el proceso de atencion de consulta externa y la
satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019? y
los problemas especificos:(1) )¢Cual es la relacion que existe entre el proceso de la atencion
de consulta externa en el area de obstetricia y los elementos tangibles hacia los usuarios
adolescentes, Hospital de Huaycan 2019?(2)¢Cual es la relacion que existe entre el proceso
de la atencion de consulta externa en el area de obstetricia y la capacidad de respuesta hacia
los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 2019?(3)¢Cual es la relacion que existe entre
el proceso de la atencion de consulta externa en el area de obstetricia y la fiabilidad hacia
los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 20197?(4)¢Cual es la relacion que existe entre
el proceso de la atencidn de consulta externa en el area de obstetricia y la seguridad hacia
los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 2019?(5).;,Cudl es la relacion que existe
entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de obstetricia y el trato empatico

en los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 2019?.

El presente estudio se basé en la justificacion tedrico, practico y metodoldgico, los
cuales se sustentan: (a) justificacion tedrica: la investigacion se realizé con la intencién de
contribuir al conocimiento existente sobre las percepciones de la satisfaccion del usuario
adolescente en el proceso de atencidn de consulta externa de obstetricia, para asi visualizar
las debilidades de las atenciones en estos usuarios y asi llegar al logro de competencias con

el fin primordial en salud de disminuir el embarazo adolescente, cuyos resultados pueden
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ser sistematizados en una propuesta, para ser incorporado como conocimiento tanto en las
ciencias de la salud y educacion. Por tal motivo, es fundamental desarrollar el presente
estudio, ya que las percepciones y expectativas de los adolescentes estaran relacionadas con
la intencion de medir la calidad del servicio de obstetricia, desde el punto de vista del
paciente, verificando la utilidad del modelo en estudio.(b) justificacion practica: En el
hospital de Huaycan se hace necesario poder estudiar a la poblacidén adolescentes ya que es
un grupo etario vulnerable con factores de riesgo, analizar su percepcion que tienen ellos de
la atencién que reciben en consultorios externos es nuestro fin primordial en este estudio ,ya
que se sabe que no contamos con un consultorio diferenciado exclusivo para su atencion,
estos adolescentes al llegar al hospital ya sea porgue se hizo una capacitacion en el colegio
por un profesional obstetra, que es en casi la totalidad de los casos, tienen que sacar sus citas
y luego ser atendidos en el hospital en el consultorio general con la poblacion adulta, esto
causa una incomodidad para ellos, que se refleja en disminucion de la cobertura de atencion,
por eso me veo con la necesidad de saber cudl es el nivel de satisfaccion sobre todo en el
proceso de atencion en consulta externa, para asi poder implementar en un futuro un plan
para crear un consultorio diferenciado para adolescentes con ambiente, infraestructura,
personal de salud suficiente y horarios diarios para ofrecer una atencion sanitaria de calidad.
(c)Justificacion metodologica: este trabajo se justifica ya que se aplicO un cuestionario
disefiado para estimar la satisfaccion del adolescente y el proceso de atencion de consulta
externa del servicio de obstetricia, para cada una de las capacidades de la competencia se
indagé mediante métodos cientificos, una vez que sean demostrados su validez y

confiabilidad podran ser empleados en diferentes estudios o proyectos de investigacion.

Siendo necesario para la elaboracién de este trabajo de investigacion plantear el
siguiente objetivo general: Determinar la relacion que existe entre el proceso de atencion de
consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital
de Huaycan 2019. Seguidamente se consider0 los objetivos especificos como(a) Determinar
la relacién que existe entre el proceso de la atencién de consulta externa en el area de
obstetricia y los elementos tangibles hacia los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan
2019. (b)Determinar la relacion que existe entre el proceso de la atencién de consulta externa
en el area de obstetricia y la capacidad de respuesta hacia los usuarios adolescentes, Hospital
de Huaycan 2019.(c)Determinar la relacion que existe entre el proceso de la atencion de
consulta externa en el area de obstetricia y la fiabilidad hacia los usuarios adolescentes,

Hospital de Huaycan, 2019.(d)Determinar la relacion que existe entre el proceso de la
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atencion de consulta externa en el area de obstetricia y la seguridad hacia los usuarios
adolescentes, Hospital de Huaycan 2019.(e) Determinar la relacién que existe entre el
proceso de la atencion de consulta externa en el area de obstetricia y el trato empatico en los
usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 2019. Y como hipétesis tenemos para la
ejecucion del presente trabajo de estudio plantear la hipétesis general, asi como también las
hipotesis especificas; Se consider6 como hipétesis general; el proceso de atencion de
consulta externa esté relacionada con la satisfaccion del usuario adolescente en el &rea de
obstetricia, Hospital de Huaycan 2019. Seguidamente se consider6 las hipétesis especificas
como: (a) Existe relacion entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de
obstetricia y los elementos tangibles hacia los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan
2019.(b) Existe relacion entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de
obstetricia y la capacidad de respuesta hacia los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan
2019.(c)Existe relacion entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de
obstetricia y la fiabilidad hacia los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan
2019.(d)Existe relacion entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de
obstetricia y la seguridad hacia los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan
2019.(e)Existe relacion entre el proceso de la atencion de consulta externa en el area de

obstetricia y el trato empatico en los usuarios adolescentes, Hospital de Huaycan 2019.
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Il Método.
2.1 Tipoy disefio de investigacion
Tipo.
Por el tipo de investigacion que esta en funcion al objetivo del estudio se determina que el
trabajo se enmarca dentro de la investigacion sustantiva basica, al respecto.

Sanchez y Reyes (2018) definen como: El estudio que trata de dar solucion a los problemas
ya sean teoréticos o sustantivos, su principal funcién est4 basada en explicar y pronosticar
la realidad en la que se encuentran, por tal motivo se enfocan en buscar principios y leyes
generales que permitan planificar una teoria cientifica. De tal manera se puede decir que la
investigacion sustantiva al buscar la veracidad de los hechos nos encamina hacia una
investigacion basica o pura. La investigacion tanto descriptiva como explicativa son dos

niveles con las que cuenta la investigacion sustantiva (p.38).

Disefio.
El disefio es de tipo no experimental, ya que ninguna de las variables se manipula, de corte
transversal, se aplica en un determinado espacio e instante y es correlacional porque
determina el tipo de relacion que existe entre las variables de interés. (Sanchez y Reyes,
2009, p. 105). El presente estudio de investigacion es de tipo no experimental, descriptivo
correlacional, de corte transversal debido a que ninguna de las variables estudiadas se
manipulo, se baso en describir los hechos en tiempo real en un determinado momento y
lograr obtener resultados acerca de que si hay relacién o no entre la variable proceso de
atencién y la variable satisfaccion del adolescente y a la vez determinar que tipo de relacién

existe entre ellos.

2.2 Operacionalizacién de variables

Definicidn conceptual de la variable 1: Proceso de atencion de consulta externa

Barroso (2000) manifiesta que “Es el conjunto de actividades realizadas, o mandadas a
realizar, por el personal de salud con el motivo de dar respuesta a los problemas de salud de
las personas que vienen a atenderse. El proceso de atencion es el ordenamiento ldgico de
actividades a realizar por parte del personal de un hospital para proporcionar atencion a los

individuos, familia y comunidad”.
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Definicion operacional de la variable 1: Proceso de atencion de consulta externa
Cuestionario de 16 preguntas, que esta dividido en tres dimensiones con sus respectivos
indicadores e items y tienen valores que van de 1 a 3. Los niveles y rangos considerados para

el estudio son eficiente, regular y deficiente.

Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de la variable Proceso de atencion de consulta externa.

Dimensiones Indicadores items Escala/valores Niveles/rango
Ingreso al establecimiento de salud 1
Recepcion de usuarios 2
Fase de admision Identificacion y registro de 3,4
integral usuarios
Triaje 5,6
Identificacion de necesidades de 7
salud Deficiente
16 - 26
Orientacion a los usuarios 8 Si=3 Regular
A veces=2 27 - 37
No=1 Eficiente
Evaluar integralmente al usuario 9 38 -48
Fase de atencion Clasificar su estado de salud 10
Brindar la terapia requerida 11
Dar consejeria a los usuarios 12
Fase de salida Alta 13,14
Control 15,16

Definicidn conceptual de la variable 2: satisfaccion del usuario adolescente.

Se precisa como: el grado de cumplimiento de las instituciones sanitarias con las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios prestados, segun lo

mencionado por los autores Valerie A., A. Parasuraman y Leonard L. Berry.

Definicidn operacional de la variable 2: satisfaccion del usuario adolescente.

Se operacionalizard a través de un cuestionario tipo Likert que esta constituida de 29
interrogantes dividida en cinco dimensiones cada una con sus indicadores y tienen valores
que van de 1 a 5. Los niveles y rangos considerados para el estudio son adecuado, regular e

inadecuado.
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Tabla 2
Matriz de Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario adolescente.

Dimensiones Indicadores items Escala/valores  Niveles/rango
Elementos tangibles  Instalaciones y ambiente 1,23
Materiales y equipamiento 45,6
Personal de salud 7
Capacidad de Servicio de atencion rapidoy 8,9
Respuesta oportuno
Servicio al usuario 10,11
Solucion de problema 12,13 1=Nunca Inadecuado
2=Casi Nunca 29 - 67
Fiabilidad Confianza en el servicio 14,15,16,17 3=Algunas Regular
Grado de compromiso del 18,19 Veces 68 - 106
personal 4=Casi Siempre  Adecuado
Seguridad Seguridad del ambiente 20 5=Siempre 107 - 145
Seguridad fisica 21,22,23
Empatia Atenciéon a necesidades del 24,25
usuario
Atencion personalizada 26,27
Interés por servir a los 28
pacientes
Comodidad del ambiente 29

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién.

Carrasco (2005) la definié como “El conjunto de todos los elementos que corresponden al
campo donde se ejecutara la investigacion que se pretende estudiar” (p. 237). Para la
presente investigacion, se considerd la poblacidn de estudio a 120 pacientes adolescentes
atendidos durante el primer trimestre en consultorios externos de obstetricia en el hospital

de Huaycéan en el afio 2019 durante el periodo de enero a marzo.
Muestra.

Se empled una muestra no probabilistica por conveniencia, al respecto Sanchez y Reyes
(2009) refieren que: “Es aquella en la cual no se conoce con certeza la probabilidad o0
posibilidad de cada uno de los integrantes que conforman una poblacion de poder ser
elegidos para conformar una muestra de estudio” (p.141). Para el caso especifico del estudio
se desarrolld, concretamente un total de 50 pacientes adolescentes que fueron atendidos en

consultorios externos de obstetricia durante el periodo de un mes.
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Caracteristicas de la muestra

La muestra estuvo constituida de 24 varones y 26 mujeres adolescentes, asimismo los
encuestados manifestaron tener diferentes tipos de seguro; 22 refirieron tener SIS, 12
refirieron tener Essalud,14 ningun seguro y 2 refirieron tener otro tipo de seguro. Como se
evidencia en el anexo N° 6.

Tabla 3

Distribucién de adolescentes atendidos en consultorios externos de obstetricia del hospital
de Huaycén 2019.

Consulta externa obstetricia Cantidad

Adolescentes 50

Fuente de base de datos de registro de estadistica 2019

Muestreo.

Mediante el muestreo no probabilistico por conveniencia se recogié la muestra de 50
adolescentes atendidos en consultorios externos de obstetricia del hospital de Huaycan en el
afio 2019.

Criterios de inclusion

% Adolescentes de 12 a 17 afios que se atienden en los consultorios externos de atencion
integral de obstetricia del Hospital de Huaycan.

% Agquellos que muestren predisposicion a aceptar la encuesta, luego de haber sido
informados de manera verbal sobre el objetivo, desarrollo y caracteristicas de la
investigacion.

% Usuarios que no presenten enfermedades o alteraciones de la conciencia y sin

limitaciones de poder comunicarse en el idioma espafiol.
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Criterios de exclusion

% Adolescentes de 12 a 17 afios que no se atienden en los consultorios externos de
atencion integral de obstetricia del Hospital de Huaycéan.

% Gestantes adolescentes

% Aquellos que no acepten la encuesta, luego de haber sido informados de manera
verbal sobre el objetivo, desarrollo y caracteristicas de la investigacion.

% Usuarios con enfermedades o alteraciones de la conciencia y con limitaciones de

poder comunicarse en el idioma espafiol.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica.

Se puede definir a las técnicas como “medios por el cual el investigador realiza la recoleccion
de datos necesarios de una realidad en funcion a los objetivos del estudio. (Sanchez y Reyes,

p.149), en el estudio se asumira como fuente de recojo de informacién una encuesta.

Instrumento.

Chavez (2007) refiere “Un cuestionario es un conjunto de interrogantes preparados para
demostrar mediante pruebas los datos hallados, que se derivan de la aplicacion de este, cuyas
cualidades se difieren segun las respuestas obtenidas luego de ser aplicado, estas pueden ser
estructuradas o no, y contienen un conjunto de caracteristicas relacionadas con los
indicadores de medicion de una variable y las alternativas de respuestas, para que el
encuestado comprenda de una manera mas facil y tenga claridad en la toma de decision de
la alternativa.” (p.173). En la presente tesis de investigacion se utilizd un cuestionario tipo
Likert con valores que van de 1 a 5 en cada pregunta del cuestionario para medir la variable
satisfaccion del usuario adolescente y para la medicidn de la variable proceso de atencién de

consulta externa con valores que van de 1 a 3 en cada pregunta. (\Ver anexos 7)
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Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez de contenido.

Sanchez y Reyes (2009), indicaron que la validez de contenido significa “cuando los items
elaborados conforman una muestra significativa de los indicadores que mide”. Con respecto
al instrumento que utilizamos para medir la variable satisfaccion del usuario adolescente,
fue el modelo SERVQUAL modificado, la cual pas6 una revision de juicio de expertos antes
de ser aplicado.

Respecto al segundo instrumento para medir variable proceso de atencion de consulta
externa tambien paso por la revision del juicio de expertos, quienes validaron los dos

instrumentos teniendo en cuenta tres criterios: claridad, relevancia y pertinencia.

Confiabilidad.

Sanchez y Reyes (2009) la definen como el “grado de coherencia de los resultados obtenidos
por un mismo grupo de participantes en una serie de mediciones tomadas por el mismo test.”
(p.155). Eso quiere decir que si aplicamos repetidamente el test al mismo sujeto de estudio

producira iguales resultados.

Tabla 4
Estadistica de confiabilidad de la variable proceso de atencion de consulta externa

Alfa de Cronbach N de elementos

0,810 16

El cuestionario de la variable proceso de atencién de consulta externa del presente trabajo se
encuentra con el nivel de confiabilidad de 0.810, considerandose como confiable dicho
cuestionario, resultado obtenido luego de ejecutar la prueba piloto en la cual se aplicé a una
muestra de 20 adolescentes, de los cuales después de analizar los hallazgos obtenidos, se
listd en una base de datos, y finalmente se procesd6 empleando el estadistico alpha de

crombach.
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Tabla 5
Estadistica de confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario adolescente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,941 29

El cuestionario de la variable satisfaccion del usuario adolescente tiene un nivel de
confiabilidad de 0.941, considerandose como confiable dicho cuestionario, resultado
obtenido luego de ejecutar la prueba piloto en la cual se aplic6 a una muestra de 20
adolescentes, de los cuales después de analizar los hallazgos obtenidos, se listé en una base

de datos, y finalmente se procesé empleando el estadistico alpha de crombach.

2.5 Procedimiento

Se realizé las siguientes actividades, con el proposito de recoger la informacion adecuada y
llegar a lograr los objetivos de estudio: a) se organizo el trabajo de campo. b) se recogio la
informacion en el consultorio externo del area de obstetricia a traves de encuestas aplicadas
a los adolescentes que afirmaron ser participes del estudio. c) se procedié a organizar y
ordenar los datos hallados. d) para el andlisis e interpretacion se tabuld la informacion
hallada mediante el programa Statistical Package of the Social Sciences (SPSS) version 25
y el programa EXCEL, calculando frecuencias de respuestas y porcentajes que representan
estas. f) luego se selecciond los estadisticos mas pertinentes de acuerdo a los siguientes
criterios: objetivo de estudio, disefio de estudio, tipo de variable y escala de medicion. g) el
estadistico empleado en nuestro trabajo para el analisis inferencial fue el Rho Spearman, ya
que este se utiliza para medir correlaciones de variables no paramétricas, como en el caso de

esta investigacion. h) por ultimo se finaliz6 con la obtencion de los resultados.
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2.6 Meétodo de analisis de datos

El andlisis de datos se refiere a la organizacion de como van a ser utilizados los resultados
recolectados en sus diferentes etapas. Segun Montes (2014) refiere que la etapa de analisis
de datos es cuando se muestra el procedimiento que se va a seguir al analizar de los datos.
Asi como también que técnicas se emplearan para el analisis, de que manera se van a utilizar
cada una de ellas y determinar la finalidad de este. El andlisis de los datos se emplea con la
finalidad de responder las preguntas de la investigacion”. (p. 46). Para lo cual en el presente
estudio se empled la estadistica como una herramienta fundamental. El procesamiento de la
informacidn se realiz6 a través del programa estadistico (SPSS) version 25. Los analisis
estadisticos que se aplicaron en la presente investigacion fueron de dos tipos: a) se empled
frecuencias absolutas y porcentajes para analizar cada una de las variables. b) se empleo la
prueba estadistica de Rho de Spearman para establecer el nivel de correlacion de las variables
proceso de atencion y satisfaccion del usuario. Para lo cual para clasificar nuestros resultados
usamos los valores mencionados en la tabla de Grado de relacion segun coeficiente de

correlacién elaborado por Hernandez Sampieri & Fernandez Collado,1998. (Ver anexo 8)

La contrastacion de las hipdtesis se llevo a cabo mediante los puntos que se detallan a
continuacion : (a) se formuld las hipdtesis nulas y las hipotesis alternas (b) se determind el
nivel de significancia (c) se selecciond el estadistico de prueba, (d)se estimd el p-valor y (e)
por ultimo se tomd la decision, analizando los resultados adquiridos, para ver si se rechaza

0 acepta la hipotesis nula.

2.7 Aspectos éticos

Con respecto a los aspectos éticos la investigacion presente, partio de la premisa hecha por
la OMS en donde indica que toda persona tiene derecho independientemente de la edad al
goce del grado maximo de salud que se pueda obtener. En nuestro estudio las personas
encuestadas participaron por voluntad propia, las encuestas fueron aplicadas sin nombre,
para respetar la identificacion de los participantes. Cabe mencionar que en el presente
estudio no se tuvo acceso a informacién que pudiera considerarse como confidencial, los

que participaron fueron informados verbalmente acerca del objetivo y sus caracteristicas del
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estudio en donde se les indico el manejo confidencial de la informacion que proporcionen.
Los datos recolectados fueron procesados de manera adecuada sin adulteraciones, ya que
esta informacion estd fundamentada en el instrumento aplicado. Todas las etapas del
procesamiento de recoleccion de datos, tabulacion, analisis y estadisticas fueron manejadas
solo por el autor del presente estudio. Por otro lado, la realizacion de la investigacion cuenta
con el consentimiento y autorizacion del director general del Hospital de Huaycan, la jefatura
del servicio de gineco - obstetricia, jefatura del area de obstetricia y la comision de ética,
situacién que se consta en documentos debidamente firmados y sellados.
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111 Resultados.
3.1 Resultados descriptivos
Variable 1: Proceso de atencién de consulta externa

Tabla 6
Distribucién de las frecuencias de la variable proceso de atencién de consulta externa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0
Regular 10 20,0
Eficiente 40 80,0
Total 50 100,0

80,0
70,0
60,0
50,0
80,0
40,0
30,0
20,0
20,0
0,0 !
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 1. Porcentajes de la variable Proceso de atencion de consulta externa

De latabla 6 y la figura 1 se puede observar que 50 adolescentes que representan 100%, no
hay ninguno que manifieste que el proceso de atencion en consulta externa sea
DEFICIENTE, mientras que 10 de los encuestados que representan 20% sefialan que es
REGULAR vy 40 de los encuestados que representan un 80% indican que es EFICIENTE.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario adolescente

Tabla 7

Distribucion de las frecuencias de la variable satisfaccion del usuario adolescente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 1 2,0
Regular 18 36,0
Adecuado 31 62,0
Total 50 100,0

70,0
60,0
50,0
40,0
62,0
30,0
20,0 36,0
0,0 '
INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 2. Porcentajes de la variable Satisfaccion del usuario adolescente

De la tabla 7 y la figura 2 se observa que 50 adolescentes que representan 100%, 1 de los

encuestados que representa el 2% percibe que el nivel de satisfaccion del usuario adolescente

es INADECUADO,18 de los encuestados que representan el 36% perciben que es
REGULAR, y 31 de los encuestados que representan un 62% perciben que es ADECUADO.
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3.2 Contrastacion de hipétesis

Hipdtesis general

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de

satisfaccion del usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycén 2019.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de satisfaccion
del usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 2019.

Tabla 8
Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencion de consulta externa'y
satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 0,553
adolescente
Sig. (bilateral) 0,000
N 50
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,553 lo que significa que existe una correlacion positiva considerable entre el
proceso de atencidn de consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el area
de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p= 0.000 significa que se acepta

la hipétesis alterna.
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Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencién de consulta externa y el nivel de
elementos tangibles percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycén
20109.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de elementos
tangibles percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 2019.

Tabla 9

Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencién de consulta externa y el
nivel de elementos tangibles percibido por el usuario adolescente en el area de obstetricia,
hospital de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 0, 320"
Sig. (bilateral) 0, 024
N 50
*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,320 lo que significa que existe una correlacion positiva media entre el
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de elementos tangibles percibido por el
usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p=

0.024 significa que se acepta la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencién de consulta externa y el nivel de
capacidad de respuesta percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan
20109.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencién de consulta externa y el nivel de capacidad
de respuesta percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 20109.

Tabla 10

Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencién de consulta externa y el
nivel de capacidad de respuesta percibido por el usuario adolescente en el area de
obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 0,547
Sig. (bilateral) 0,000
N 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,547 lo que significa que existe una correlacion positiva considerable entre el
proceso de atencidon de consulta externa y el nivel de capacidad de respuesta percibido por
el adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p=0.000

significa que se acepta la hipdtesis alterna.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de

Fiabilidad percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 2019.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Fiabilidad

percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycén 2019.

Tabla 11

Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencién de consulta externa y el
nivel de Fiabilidad percibido por el usuario adolescente en el &rea de obstetricia, hospital
de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Fiabilidad Coeficiente de correlacién 0,376
Sig. (bilateral) 0, 007
N 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,376 lo que significa que existe una correlacion positiva media entre el
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Fiabilidad percibido por el usuario
adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p= 0.007

significa que se acepta la hipdtesis alterna.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de
Seguridad percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 2019.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Seguridad
percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycén 2019.

Tabla 12
Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencién de consulta externa y el

nivel de Seguridad percibido por el usuario adolescente en el area de obstetricia, hospital
de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Seguridad Coeficiente de correlacion 0, 561™
Sig. (bilateral) 0, 000
N 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,561 lo que significa que existe una correlacion positiva considerable entre el
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Seguridad percibido por el usuario
adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p= 0.000

significa que se acepta la hipdtesis alterna.
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Empatia

percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycan 2019.

H1: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Empatia

percibido por el usuario adolescente atendido en el Hospital Huaycén 2019.

Tabla 13

Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencién de consulta externa y el
nivel de Empatia percibido por el usuario adolescente en el &rea de obstetricia, hospital de
Huaycan 20109.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Empatia Coeficiente de correlacion 0,535™
Sig. (bilateral) 0, 000
N 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

Decision: Se rechaza Ho, ya que el p valor es < 0.05.

Conclusion del contraste:

Se observa que, de acuerdo a los adolescentes encuestados, se tiene una correlacion Rho de
Spearman de 0,535 lo que significa que existe una correlacion positiva considerable entre el
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de Empatia percibido por el usuario
adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019, la significancia p= 0.000

significa que se acepta la hipdtesis alterna.
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IV Discusion.

La satisfaccion del usuario adolescente y el proceso de atencion de consulta externa es uno
de los temas que nos interesa cada dia més, ya que nos ayuda a evaluar el trabajo realizado
por parte de las instituciones del ministerio de salud y ver que aspectos podemos mejorar

con el tiempo.

Este grupo etario afios anteriores no era considerado como poblacion prioritaria de
riesgo ya que el namero de casos nuevos de enfermedades en esta etapa de la adolescencia
era minina, actualmente vemos que se ha convertido en una poblacion vulnerable ya que se
ve dicha poblacion amenazada por la presencia de factores que podrian provocar dafios en
su salud sobre todo en la salud sexual y reproductiva por ende generar estancamiento en su
proyecto de vida como se ve frecuentemente en los casos de adolescentes con embarazos a
temprana edad. Debido a eso el estado peruano viene realizando actividades con el unico
propdsito de ofertar una atencion en todos los &mbitos de la salud con una maxima calidez a
los adolescentes es ahi donde se crea “la Norma Técnica de Salud sobre criterios y estandares
de evaluacion de servicios diferenciados de atencion integral de salud para adolescentes”, en
la cual se indica que se debe realizar una atencion integral de la salud para los adolescentes
con una plena calidad percibida por ellos, y que se dé dicha atencion en un ambiente
adecuado en donde existan horarios exclusivos y diferenciados, con profesionales de la salud
calificados para dar respuesta a sus requerimientos y expectativas en cuanto a su salud.
Analizando la norma técnica mencionada segun la categoria de establecimientos de salud 11-
1, el hospital de Huaycan deberia contar con servicios con ambientes exclusivos en la cual
exista un equipo multidisciplinario que ofrezcan servicios como orientacion y consejeria
integral con énfasis en la salud sexual y reproductiva, control de crecimiento y desarrollo de
salud sexual y reproductiva, salud mental promocionando el bienestar psicoldgico, salud
bucal priorizando las actividades preventivo-promocionales, prevencion y tratamiento de
enfermedades recurrentes segun capacidad resolutiva y brindar talleres formativos y
animacion sociocultural. Pero hasta la actualidad no se ha implementado dicho consultorio
diferenciado debido a que el hospital no cuenta con presupuesto asignado para la
implementacién de esta area, motivo por el cual dichos usuarios son atendidos en
consultorios conjuntamente con la poblacién general, es ahi donde surgen los problemas ya
que de lo mencionado se puede decir que existe acogida de la poblacion adolescentes que
necesita atencion de salud pero no existe una oferta con los criterios adecuados ya

mencionados en la norma técnica, de parte del hospital, motivo por el cual este trabajo se
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basd en conocer si realmente existe una relacion entre el proceso de atencién de consulta
externa y la satisfaccion del usuario adolescente, segun los resultados ya mencionados
anteriormente, se observa que de acuerdo a los usuarios adolescentes encuestados, se halld
una correlacion positiva considerable con valores de 0,553 y directamente proporcional entre
el proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del usuario adolescente en el area
de obstetricia, eso quiere decir que a medida que el proceso de atencién en consulta externa
en el hospital sea eficiente habré un nivel de satisfaccion adecuado, similares resultados se
encontraron en el estudio llevado a cabo por Pingo(2018) en la que concluyd que “existe
relacion directamente proporcional entre el proceso de atencidon de consulta externa del

centro de salud la Unidn y la calidad del servicio a los pacientes”.

Sianalizamos la primera variable proceso de atencion de consulta externa vemos que hay un
80% de usuarios adolescentes que mencionan que el proceso es eficiente, eso nos da a
entender que existe un eficaz proceso de atencion que realiza el hospital pese a que como ya
mencionamos no existe un consultorio diferenciado para ellos con las criterios que especifica
la norma técnica, al analizar sus dimensiones podemos ver que con respecto a la dimension
fase de atencion se pudo observar que un 76% de usuarios adolescentes indican que es
eficientes, pero también observamos que hay un 14 % que indica que es regular y un 10%
que indica que es deficiente, vemos ahi tan solo una diferencia de 4% entre estos dos ultimos
resultados, de la cual podemos decir que tanto el nivel regular como el nivel deficiente
tuvieron porcentajes similares y altos a comparacion de las dimensiones fase de admision
integral y fase de salida en donde no hay casos de usuarios adolescentes que indiquen que
hubo un nivel deficiente, de todo lo analizado podemos decir que es en la fase de atencion
donde se tiene que generar propuestas de mejora por parte de la institucion para asi tener un
porcentaje mas elevado con respecto a esta primera variable. En cambio Sevilla (2014), en
su estudio concluyd gue la mayor cantidad de adolescentes presenta dificultad para conseguir
un turno, con una variacion de 2 dias a 1 mes, la misma que esta asociada al desconocimiento
del horario de atencion y de la cartera de servicios, vemos ahi la diferencia con nuestro
estudio ya que segun este autor se ve que se presentan problemas sobre todo en la fase de
admision integral a comparacion de nuestro estudio en la cual la fase de admision integral
tuvo un 76% de usuarios que indican que es eficiente y no hay ninguno de los encuestados

gue manifieste que sea deficiente.
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Al analizar los objetivos especificos, con respecto a que si existe o no relacion entre el
proceso de atencion y los elementos tangibles(aspectos fisicos de las instalaciones, equipos,
materiales, etc.) podemos observar que se tiene una correlacion positiva media de 0,320, eso
quiere decir que la relacion entre estos elementos es relativamente moderada, hallazgos
similares encontré Loayza (2018), en su investigacion con relacion al nivel de satisfaccion
con respecto a los elementos tangibles, ya que concluyo6 que existe una moderada asociacion
entre ellos . A diferencia de los hallazgos que obtuvo Zamora (2016) en su estudio, en la
cual concluye que el grado de relacion entre la satisfaccion del usuario y la infraestructura
fue de 63.58%. Sevilla (2014) en su investigacion concluydé que con respecto a la
infraestructura sefialan que la iluminacion es limitada y el acceso a los consultorios tiene un
cierto grado de dificultad. Se ve la diferencia de resultados en esta dimension comparandola
con los estudios de los diferentes autores, estos resultados dependen mucho del tipo de
poblacion estudiada ya que en ellos puede influenciar el desconocimiento sobre criterios
adecuados con respectos a infraestructura, aspectos fisicos, instalaciones, para recibir una
atencion de calidad; también influye el nivel socioecondmico, las condiciones de calidad de
vida en la que viven, si cuentan o0 no con servicios basicos en el hogar, etc., ya que si estos
factores son deficientes condicionarian a los participantes a considerar una infraestructura

adecuada en el lugar donde reciben la atencion.

El servicio de atencion rapido y oportuno, el servicio al usuario y solucion de problemas son
indicadores evaluados en la dimensidn capacidad de respuesta, con respecto a la relacién que
existe entre esta dimension y el proceso de atencion de consulta externa se tuvo una
correlacién positiva considerable de 0,547, resultado similar se obtuvo en el estudio
realizado por Loayza (2018) en donde se demostré una moderada asociacion entre calidad
de atencion y capacidad de respuesta, sin embargo al analizar cada uno de los items como
es el servicio de atencion rapida, hay resultados contradictorios como en la investigacion
realizada por Sevilla (2014) en donde una de sus conclusiones fue que la mayoria de usuarios
adolescentes esta insatisfecho porque no recibe su atencion por los profesionales de salud a
la hora asignada, motivo por el cual su objetivo de estudio fue establecer un programa de
gestion para mejorar las atenciones de salud con la finalidad de promocionar horarios de
atencién y la cartera de servicios para los adolescentes. También podemos observar en
nuestro trabajo que el nivel de satisfaccion en la dimensién capacidad de respuesta percibido
fue un 48% regular, siendo este el mayor porcentaje que se obtuvo, de la cual podemos decir

que uno de los factores que intervienen en estos resultados es la gran afluencia de pacientes
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que se atienden en consultorios ya que como lo mencioné los adolescentes son atendidos con
la poblacion general, esto cambiaria si se implementaria un consultorio diferenciado con
horarios exclusivos para ellos y también disminuira el tiempo de espera para ser atendidos,

asi generar una atencion sanitaria que garantice una excelente calidad.

Al analizar la relacién entre el proceso de atencién de consulta externa y el nivel de
Fiabilidad percibido por el usuario adolescente se tuvo una correlacion positiva media de
0,376, resultados similares tuvo los hallazgos obtenidos por Loayza (2018) en donde se
demostré una moderada asociacion entre el nivel de fiabilidad con la calidad de atencién

brindada en el servicio de obstetricia.

Con respecto a la relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y el nivel de
Seguridad percibido por el usuario adolescente en el area de obstetricia se tuvo una
correlaciéon positiva media de 0,561, eso quiere decir que el proceso de atencion esta
relacionada positivamente con el nivel de seguridad del paciente sabiendo que la seguridad
es la garantia de conocimiento que ofrece el profesional sanitario hacia los pacientes y su
habilidad para inspirar confianza. Maggi (2018) en su investigacion concluyo que el servicio
de atencion no provee una plena seguridad al paciente ya que refieren los encuestados que
los profesionales de salud que los atendieron no reflejan confianza. Segun lo analizado un
factor muy importante que influye en cuanto al nivel de seguridad percibido seria el area
donde se realiza la investigacion ya que dicho estudio se realizé en el servicio de emergencia
y como sabemos esta area es muy limitada ya que el paciente ingresa con un estado
psicoldgico alterado lo cual puede percibir una mala atencion de salud a pesar que no fuera

asi.

Otro de los temas estudiados que son muy importantes es la empatia percibida por el
paciente, ya que tiene que ver con el trato del profesional sanitario, entender y atender
adecuadamente sus necesidades. Con respecto a este objetivo especifico se tuvo resultados
de una correlacion positiva considerable 0,535 entre el proceso de atencidén de consulta
externa y el nivel de empatia percibido por el usuario adolescente en el area de obstetricia,eso
nos quiere decir que el proceso de atencion de consulta externa influye de manera positiva
en el grado de empatia que percibe el paciente, similares hallazgos encontré Hermida (2014)
en la que concluyd que la satisfaccion del usuario depende primordialmente del trato que
brinda el personal de salud al paciente en consulta, ya que un mal trato del personal de salud

generara una insatisfaccion con el servicio. Si analizamos de manera independiente la
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dimension empatia vemos que un 66% perciben que es adecuado, eso nos indica que los
adolescentes perciben una atencion personalizada adecuada, también refieren que el
profesional de la salud muestra atencion a sus necesidades, la cual se refleja en el buen trato
que reciben ellos de parte del profesional que los atendié. Zamora (2016) en su articulo tuvo
resultados similares demostrando que el 68.28% de pacientes manifestd estar de acuerdo con

la atencion y el trato amable que recibieron por parte del profesional que las atendid.
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V Conclusiones.

Primera:

Segunda:

Existe correlacion positiva considerable de 0,553 entre el proceso de atencion de
consulta externa y satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia,
hospital de Huaycan 2019.

Existe correlacion positiva media de 0,320 entre el proceso de atencion de
consulta externa y el nivel de Elementos tangibles percibido por el usuario

adolescente en el &rea de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Tercera: Existe correlacion positiva considerable de 0,547 entre el proceso de atencion de

Cuarta:

Quinta:

consulta externa y el nivel de Capacidad de respuesta percibido por el usuario

adolescente en el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Existe correlacién positiva media de 0,376 entre el proceso de atencion de
consulta externa y el nivel de Fiabilidad percibido por el usuario adolescente en

el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Existe correlacion positiva considerable de 0,561 entre el proceso de atencion de
consulta externa y el nivel de Seguridad percibido por el usuario adolescente en

el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Sexta: Existe correlacion positiva considerable de 0,535 entre el proceso de atencion de

consulta externa y el nivel de Empatia percibido por el usuario adolescente en el

area de obstetricia, hospital de Huaycéan 2019.
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VI Recomendaciones.

Primera:

Proponer a la direccion del hospital de Huaycan la evaluacion periddica de la
satisfaccion del usuario adolescente en los diferentes servicios, utilizando escalas

de medicién comprensibles y con una facilidad de aplicacion.

Segunda: Solicitar la ejecucion para la creacion de un consultorio diferenciado exclusivo para

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

los adolescentes en la cual exista un equipo multidisciplinario que ofrezcan
servicios como orientacion y consejeria integral en la salud sexual y reproductiva,
control de crecimiento y desarrollo de salud sexual y reproductiva, salud mental
promocionando el bienestar psicoldgico, salud bucal priorizando las actividades
preventivo promocionales, prevencion y tratamiento de enfermedades recurrentes
segun capacidad resolutiva y también ofrecer talleres informativos, socio cultural
con criterios mencionados en la Norma Técnica de Salud sobre criterios y
estandares de evaluacion de servicios diferenciados de atencién integral de salud

para adolescentes.

Realizar capacitaciones periodicas al profesional de salud del area de obstetricia
sobre temas relacionados con los nuevos conceptos en la satisfaccion del usuario,

para asi brindar un servicio sanitario que ofrezca una maxima calidad.

Realizar capacitaciones al personal de salud incentivando en la aplicacién de las
normas del manual de adolescentes emitidas por el MINSA y asi poder trabajar con
la poblacion con el fin primordial de generar cambios favorables en la vida de los

adolescentes.

Proponer reuniones con la jefatura de los diferentes servicios de salud del hospital,
para reforzar el trabajo en equipo multidisciplinario integral para que las atenciones
de los servicios de salud sean competentes con respecto a la calidad brindada, y asi
lograr que los adolescentes sean participes en las decisiones de su futuro acerca de

su salud para convertirlos en personas responsables en la sociedad.
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Sexta: Realizar gestion para la contratacion de personal obstetra exclusivo para realizar
dichas actividades de atenciones diferenciadas, seguimiento y monitoreo a los
adolescentes para asi ellos puedan completar su atencion integral de salud.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Matriz de consisténcia

Titulo: “Proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019”
Autor: Denis Poccorpachi Navarro

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cudl es la relacion
que existe entre el
proceso de atencion de
consulta externa y la
satisfaccion del usuario
adolescente en el area
de obstetricia, Hospital
de Huaycan 2019?
Problemas
Especificos

(1)¢Cual es la relacién
que existe entre el
proceso de la atencién
de consulta externa en
el area de obstetricia y
los elementos tangibles
hacia los usuarios
adolescentes del
Hospital de Huaycan
2019?.(2),Cual es la
relacion que existe
entre el proceso de la
atencién de consulta
externa en el éarea de
obstetricia y la
capacidad de respuesta
hacia los usuarios
adolescentes del
Hospital de Huaycan
2019?.(3);,Cudl es la
relacion que existe
entre el proceso de la
atencién de consulta
externa en el éarea de
obstetricia y la
fiabilidad hacia los

Objetivo general:

Determinar la relacién que
existe entre el proceso de
atencion  de  consulta
externa y la satisfaccion del
usuario adolescente en el
area de obstetricia, Hospital
de Huaycan 2019.

Objetivos especificos:

(a) Determinar la relacion
que existe entre el proceso
de la atencién de consulta
externa en el éarea de
obstetricia y los elementos
tangibles hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycan 20109.
b)Determinar la relacién
que existe entre el proceso
de la atencién de consulta
externa en el éarea de
obstetricia y la capacidad de
respuesta hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycéan 2019.
(c)Determinar la relacion
que existe entre el proceso
de la atencién de consulta
externa en el area de
obstetricia y la fiabilidad
hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycéan
2019.(d)Determinar la
relacion que existe entre el
proceso de la atencion de

Hipotesis general:

el proceso de atencion de

consulta  externa  esta
relacionado con la
satisfaccion del usuario

adolescente en el area de
obstetricia, Hospital de
Huaycan 2019.

Hipdtesis especificas:

(a) Existe relacion entre el
proceso de la atencién de
consulta externa en el area
de obstetricia 'y los
elementos tangibles hacia
los usuarios adolescentes
del Hospital de Huaycan
2019.(b) Existe relacion
entre el proceso de la
atencion  de  consulta
externa en el éarea de
obstetricia y la capacidad
de respuesta hacia los
usuarios adolescentes del

Hospital de  Huaycan
2019.(c)Existe relacion
entre el proceso de la
atencion  de  consulta
externa en el area de

obstetricia y la fiabilidad
hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de 2019 (d)Existe relacién

entre el proceso de la
atencion  de  consulta
externa en el area de

Variable 1: proceso de atencién de consulta externa

Dimensiones Indicadores Items Escala/valores Niveles o rangos
Fase de admision | Ingreso al establecimiento de | 1 Si=3 Deficiente
integral salud A veces=2 16- 26
Recepcion de usuarios 2 No=1 F;eguéar
e . 7-37
Identl_flcaCIon y registro de 34 Eficiente
usuarios 56 38 - 48
Triaje 7’
Identificacion de necesidades de 8
salud
Orientacion a los usuarios
Fase de atencié Evaluar integralmente al usuario (‘;0
ase de atencion Clasificar su estado de salud 1
Brindar la terapia requerida 12
Dar consejeria a los usuarios
13,14
Fase de salida é:)tr?trol 15,16
Variable 2: satisfaccion del usuario adolescente
Dimensiones Indicadores Items Escala/valores Niveles o rango
Elementos Instala}ciones y a_mbiente 12,3 1=Nunca Inadecuado
tangibles Materiales y equipamiento 4,56 2=Casi Nunca 29 -67
Personal de salud 7 3=Algunas Veces Regular
. Servicio de atencion rapido y 8,9 4=Casi Siempre 68 - 106
Capacidad ~ de | onortuno 5=Siempre Adecuado
Respuesta Servicio al usuario 10,11 107 - 145
Solucién de problema 12,13
Fiabilidad Confianza en el servicio 14,15,16,17
Grado de compromiso del | 18,19
. personal
Seguridad Seguridad del ambiente 20
Seguridad fisica 21,22,23
Atencion a necesidades del | 24,25
usuario
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usuarios adolescentes
del Hospital de
Huaycan
2019?.(4),Cual es la
relacion que existe
entre el proceso de la
atencion de consulta
externa en el area de
obstetricia y la
seguridad hacia los
usuarios adolescentes
del Hospital de
Huaycan
2019?.(5),Cual es la
relacion que existe
entre el proceso de la
atencion de consulta
externa en el area de
obstetricia y el trato
empatico en  los
usuarios adolescentes
Hospital de Huaycan
2019?

consulta externa en el area
de obstetricia y la seguridad
hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de  Huaycdn  2019.(e)
Determinar la relacién que
existe entre el proceso de la
atencion  de  consulta
externa en el éarea de
obstetricia 'y el trato
empético en los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycan 2019.

obstetricia y la seguridad
hacia los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycan 2019.(e)Existe
relacion entre el proceso de
la atencion de consulta
externa en el éarea de
obstetricia 'y el trato
empético en los usuarios
adolescentes del Hospital
de Huaycén 2019

Empatia

Atencion personalizada

Interés por servir a los pacientes

Comodidad del ambiente

26,27

29

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:

La investigacion
sustantiva basica

Disefio:
no experimental, de
corte transversal

correlacional.

Poblacién: los
adolescentes atendidos en
consultorios externos de
obstetricia en el hospital de
Huaycan en el afio 2019
Tipo de muestreo:
muestreo no probabilistico
por conveniencia.

Tamafio de muestra: 50
pacientes adolescentes que
sean atendidos en
consultorios externos de
obstetricia.

Variable 1: Proceso de atencién de consulta

externa.

Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario

Variable 2: Satisfaccion del usuario adolescente

Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario

Programa estadistico SPSS version 25.0
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA

“Proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del usuario adolescente en el
area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019”

Muchas gracias por tomarse el tiempo para completar esta encuesta. Su opinion es de gran
importancia para la ejecucion de esta investigacion. Esta encuesta requiere pocos minutos de su
tiempo. Sus respuestas seran totalmente andnimas, la informacién que usted nos brinde sera
exclusivamente para la realizacién de este estudio que busca incrementar la satisfaccion de los
pacientes adolescentes en el proceso de atencidn de consulta externa del area de obstetricia, hospital
de Huaycan 2019.

Instrucciones. A continuacion, lea las preguntas y marque con una (X) segun correspondan.

Datos generales:

Edad:
12-14 afios ] 15-17 afios [_]
Sexo:
Femenino [__] Masculino[ ]

Grado de instruccion actual:

Ler-2do de secundaria [_] 3er-4to de secundaria [_] 5to de secundaria [_]

Tipo de seguro:

siIs[_] ESSALUD [_] Soat[ ] ninguno [ otro[__]

Tipo de usuario:

Nuevo |:| continuador |:|
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VARIABLE: Proceso de atencion de consulta externa

Dimension: Fase de admisidn integral

2
A veces

1.- ¢El establecimiento de salud cuenta con sefializacion y flujo de atencién de
acuerdo a su necesidad?

2.- (El personal de admisidn le atendi6 segun el orden de llegada?

3.- ¢El personal de admisidn solicit6 sus datos personales y su DNI?

4.- ;El personal de admision le entreg6 el ticket de atencién detallando la hora
de atencion?

5.- ¢El establecimiento de salud dispone de un personal capacitado en triaje
para brindar este servicio?

6.- (El area de triaje cont6 con todos los materiales, equipos e insumos para su
atencion?

7.- ¢El personal de salud identifico el tipo de atencion que desea recibir?

8.- ¢El personal de salud le informé sobre la atencion que recibira, asi como la
ubicacion de los consultorios de atencion?

Dimensién: Fase de atencion

9.- ¢El personal de salud le pregunt6 sobre el motivo de consulta y le realizd
examen fisico?

10.- ¢El personal de salud le explict sobre su diagnéstico de salud?

11.- ;Considera que el personal de salud le indicé un adecuado tratamiento para
su salud?

12.- ¢El personal de salud le brindd consejeria sobre sefiales de alarma, estilos
y hébitos saludables?

Dimensién: Fase de salida

13.- ¢El personal de salud le entregd la receta con indicaciones medicas?

14.- (El personal de salud le explicd cudles son los pasos a seguir para su
tratamiento?

15.- ¢El personal de salud le brindé la fecha de préxima cita?

16.- (El establecimiento de salud tuvo disponible el tratamiento que le
recetaron?
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VARIABLE: Satisfaccion del usuario adolescente

Dimension: Elementos tangibles

nunca

Casi
nunca

3
Algunas
veces

4
Casi
siempre

5
siempre

1 ;Considera usted que el consultorio externo de obstetricia
esta limpio y ordenado?

2.- ¢Observa usted que el establecimiento de salud dispone
de un area exclusiva para la atencion de adolescentes?

3- ¢Observa usted que el consultorio externo de obstetricia
cuenta con bafios limpios para los pacientes?

4.- ;Considera usted que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

5.- ¢Considera usted que el consultorio donde fue atendido
contd con equipos disponibles y los materiales (afiches,
folletos, maquetas, etc.) necesarios para su atencion?

6.- ¢(Considera usted que en el consultorio y la sala de espera
se encontraron bancas o sillas adecuadas para su
comodidad?

7.- ¢Considera usted que el personal de obstetricia estuvo
presentable (tienen uniforme limpio y buena imagen)?

Dimensién: capacidad de respuesta

nunca

Casi
nunca

3
Algunas
veces

4
Casi
siempre

5
siempre

8.- ¢Considera usted que el tiempo que esperd para ser
atendido en el consultorio fue corto?

9.- (Considera que la atencién en el consultorio externo de
obstetricia fue rapida?

10.- ¢Considera usted que el personal de obstetricia siempre
esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo?

11.- ¢El personal de salud suele ilustrar con iméagenes o
magquetas sobre el cuidado de tu salud?

12.- ;Consideras que el personal de obstetricia esta atento a
tus problemas y te las aclara?

13.- (Cuéndo usted present6 algun problema o dificultad se
resolvi6 inmediatamente?

51



Dimensioén: fiabilidad

nunca

Casi
nunca

3
Algunas
Veces

4
Casi
siempre

5
siempre

14.- ;Considera usted que fue atendido sin diferencia alguna
en relacion a otras personas?

15.- ¢Considera usted que su atencion se realizé en orden y
respetando el orden de Ilegada?

16.- ¢(Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

17.- ;Cuando necesita ayuda, siente toda la confianza de
acudir al personal del establecimiento de salud para que le
ayude a resolver su problema?

18.- (Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo
el establecimiento cont6 con mecanismos para atenderlo?

19.- ¢Usted cree que, si alguien en el establecimiento de salud
se compromete a hacer algo por usted, lo hara?

Dimension: seguridad

nunca

Casi
nunca

3
Algunas
veces

4
Casi
siempre

5
siempre

20.- (Considera usted que durante su atencion en el
consultorio se respeto su privacidad?

21.- (El profesional obstetra que le atendié le realizé un
examen completo y minucioso?

22.- ;Considera que el profesional obstetra que le atendio, le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

23.- ¢Usted percibe confianza al ser atendido por el
profesional obstetra del establecimiento de salud?

Dimensién: empatia

nunca

Casi
nunca

3
Algunas
veces

4
Casi
siempre

5
siempre

24.- ;Considera que el profesional obstetra que le atendi6 le
trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

25.- ¢Considera que el profesional obstetra esta atento a sus
requerimientos y necesidades?

26.- ¢Usted comprendio la explicacion que le brindd el
profesional obstetra sobre su salud o resultado de su
atencion?

27.- ¢Usted comprendid la explicacion que el profesional
obstetra le brindé sobre el tratamiento que recibirda y los
cuidados para su salud?

28.- (Considera que el profesional obstetra que le atendid
mostro interés en solucionar su problema de salud?

29.- ;Considera que el ambiente que hay en el consultorio
externo de obstetricia le hace sentirse comodo(a)?
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Anexo 3. Validacion de los instrumentos de medicion por juicio de expertos

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Proceso de atencidon de consulta externa

Es el conjunto de actividades realizadas, o0 mandadas a realizar, por el personal de salud con
el fin de dar solucién a los problemas de salud de los pacientes. El proceso de atencion es el
ordenamiento légico de actividades a realizar por parte del personal de un hospital para

proporcionar atencion a los individuos, familia y comunidad.

Dimensiones de las variables:

Dimension (1) Fase de admision integral: la admision integral es el conjunto de actividades
llevadas a cabo durante el proceso de atencion dirigida a los pacientes, acompariantes y sus
familiares, con el fin de decidir el tipo de atencion necesaria para solucionar sus problemas
y expectativas con respecto a la atencidn sanitaria, con los criterios del modelo de atencion

integral de salud.

Dimension (2) Fase de atencion: se refiere a la fase propiamente dada cuando el paciente es
atendido por profesional de salud, ésta es la fase fundamental del proceso de atencion y
puede ocurrir en diferentes servicios del &ambito salud, dependiendo de las necesidades y de

la complejidad requerida por el paciente para dar solucion a sus problemas.

Dimension (3) Fase de salida: en esta fase se refiere a la determinacion que realiza el médico
luego de la evaluacion integral del paciente, que por su estado de salud los pacientes que
hayan presentado enfermedades no graves y que necesitan un seguimiento para evaluar su
mejoria, deberan citarse de acuerdo a los procedimientos respectivos. Los pacientes a
quienes se les ha solucionado su problema de salud, también se les debe citar para

controlarlos en el establecimiento.
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Variable 2: satisfaccion del usuario adolescente

Se define como: el grado de cumplimiento de las instituciones sanitarias con las expectativas

y percepciones del usuario en relacion a los servicios prestados.

Dimensiones de las variables:

Dimension (1) Elementos tangibles: son los componentes fisicos, instalaciones fisicas, como

la infraestructura, equipos, materiales, personal.

Dimension (2) Capacidad de Respuesta: es la disponibilidad que tiene una institucion de
poder ayudar a los usuarios que soliciten una atencion de manera rapida y con los servicios
adecuados, respondiendo con prontitud las solicitudes, preguntas y quejas para asi solucionar

los problemas de los usuarios.

Dimension (3) Fiabilidad: se refiere a la capacidad para ejecutar el servicio esperado de
forma fiable y cuidadoso. Eso quiere decir que la institucién que presta el servicio cumple
con sus funciones de una manera adecuada en cuanto al abastecimiento del servicio, solucién

de problemas, etc.

Dimension (4) Seguridad: es el conocimiento y atencién de los trabajadores y sus habilidades

para inspirar veracidad y confianza.

Dimension (5) Empatia: se define como la habilidad que tienen los empleados para intentar
comprender los sentimientos y emociones de sus pacientes y atender de la manera correcta

sus necesidades.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: Proceso de atencién de consulta externa

Dimensiones

Indicadores

Items Escala/valores

Niveles/rango

Fase de admision integral

Ingreso al establecimiento de salud

1.- ¢El establecimiento de salud cuenta con sefializacion y flujo de
atencion de acuerdo a su necesidad?

Recepciodn de usuarios

2.- (El personal de admisidn le atendid segun el orden de llegada?

Identificacion y registro de usuarios

3.- ¢El personal de admisidn solicité sus datos personales y su DNI?
4.- (El personal de admision le entregd el ticket de atencion
detallando la hora de atencién?

Triaje

5.- ¢El establecimiento de salud dispone de un personal capacitado
para brindar este servicio?

6.- ¢El area de triaje conté con todos los materiales, equipos e insumos
para su atencion?

Identificacion de necesidades de
salud

7.- ¢El personal de salud identifico el tipo de atencién que desea
recibir?

Orientacion a los usuarios

8.- ¢El personal de salud le informé sobre la atencién que recibira, asi
como la ubicacidn de los consultorios de atencion?

Fase de atencién

Evaluar integralmente al usuario

9.- ¢El personal de salud le pregunté sobre el motivo de consultay le
realiz6 examen fisico?

Clasificar su estado de salud

10.- ¢El personal de salud le explic6 sobre su diagndstico de salud?

Brindar la terapia requerida

11.- ¢Considera que el personal de salud le indicé un adecuado
tratamiento para su salud?

Dar consejeria a los usuarios

12.- ¢El personal de salud le brindd consejeria sobre sefiales de
alarma, estilos y habitos saludables?

Fase de salida

Alta 13.- ¢El personal de salud le brind¢ la fecha de préxima cita?
14.- ;El personal de salud le explic6 cuéles son los pasos a seguir para
su tratamiento?

Control 15.- ¢El personal de salud le brind¢ la fecha de préxima cita?

16.- ¢El establecimiento de salud tuvo disponible el tratamiento que
le recetaron?

Si=3
A veces=2
No=1

Deficiente
16 - 26
Regular
27 -37
Eficiente
38-48
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: satisfaccién del usuario adolescente

Dimensiones Indicadores items Escala/valores  Niveles/rango
Elementos Instalaciones y | 1 ¢(Considera usted que el consultorio externo de obstetricia esta limpio y ordenado?
tangibles ambiente 2.- (Observa usted que el establecimiento de salud dispone de un &rea exclusiva para la atencion de
adolescentes?
3- ¢(Observa usted que el consultorio externo de obstetricia cuenta con bafios limpios para los
Materiales y | pacientes?
equipamiento 4.- ;Considera usted que los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para
orientar a los pacientes?
5.- ;Considera usted que el consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y los
materiales (afiches, folletos, maquetas, etc.) necesarios para su atencion? 1=N Inad d
6.- ¢Considera usted que en el consultorio y la sala de espera se encontraron bancas o sillas para su =Nunca nadecuaao
comodidad?
Personal de salud 29 - 67
7.- ¢Considera usted que el personal de obstetricia estuvo presentable (tienen uniforme limpio ybuena | 2=Casi Nunca | Regular
imagen)?

: Servicio de atencién - - - - - -
Capacidad de répido y oportuno 8.- ¢Considera usted que el tiempo que esperd para ser atendido en el consultorio fue corto? 68 - 106
Respuesta 9.- (Considera que la atencion en el consultorio externo de obstetricia fue rapida? 3=Algunas Adecuado

Servicio al usuario Veces
10.- ;Considera usted que el personal de obstetricia est4 dispuesto a atenderlo y ayudarlo? 107 - 145
11.- ¢El personal de salud suele ilustrar con imagenes o maquetas sobre el cuidado de tu salud?
Solucién de 4=Casi
problema 12.- ;Consideras que el personal de obstetricia esta atento a tus problemas y te las aclara? Siempre
13.- (Cuéndo usted presento algin problema o dificultad se resolvi6 inmediatamente?
Confianza en el
Fiabilidad i =Sj
Servicio 14.- ;Considera usted que fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? 5=Siempre
15.- ;Considera usted que su atencidn se realiz6 en orden y respetando el orden de llegada?
16.- ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
17.- ;Cuéndo necesita ayuda, siente toda la confianza de acudir al personal del establecimiento de
salud para que le ayude a resolver su problema?
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Seguridad

Empatia

Grado de
compromiso del
personal

18.- ;Cuéndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento cont6é con mecanismos
para atenderlo?

19.- ;Usted cree que, si alguien en el establecimiento de salud se compromete a hacer algo por usted,
lo har&?

Seguridad del
ambiente

Seguridad fisica

Atencion a
necesidades del
usuario

Atencién
personalizada

Interés por servir a
los pacientes

Comodidad del
ambiente

20.- ;Considera usted que durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

21.- ¢El profesional obstetra que le atendid le realiz6 un examen completo y minucioso?

22.- ;Considera que el profesional obstetra que le atendio, le brindd el tiempo suficiente para contestar
sus dudas o preguntas?

23.- ¢Usted percibe confianza al ser atendido por el profesional obstetra del establecimiento de salud?

24.- ;Considera que el profesional obstetra que le atendid le trat con amabilidad, respeto y paciencia?
25.- ;Considera que el profesional obstetra est atento a sus requerimientos y necesidades?

26.- ;Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el profesional obstetra sobre su salud o resultado
de su atencién?

27.- ;Usted comprendi6 la explicacion que el profesional obstetra le brind6 sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados para su salud?

28.- ;Considera que el profesional obstetra que le atendié mostrd interés en solucionar su problema
de salud?

29.- (Considera que el ambiente que hay en el consultorio externo de obstetricia hace sentirse
comodo(a)?

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE ATENCION DE CONSULTA EXTERNA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Fase de admisi6n integral Si No | Si No Si No
1 (El establecimiento de salud cuenta con sefializacion y flujo de atencién de acuerdo a su )(
necesidad? ’ X X
2 (El personal de admisién le atendié segun el orden de llegada? X X 3
3 (El personal de admision solicité sus datos personales y su DNI? X )( X
4 | (El personal de admisién le entreg6 el ticket de atencién detallando la hora de atencién?
< X X
5 | (El establecimiento de salud dispone de un personal capacitado para brindar este servicio? > X v
6 | (El area de triaje contd con todos los materiales, equipos e insumos para su atencién? > >( X
7 (El personal de salud identificé el tipo de atencién que desea recibir?
x X X
3 (El personal de salud le informé sobre la atencién que recibird, asi como la ubicacién de los
consultorios de atencién? X % )(
DIMENSION 2: Fase de atencién Si No | Si No Si No
9 (El personal de salud le pregunté sobre el .motivo de consulta y le realizé examen fisico? g >( X
10 | ¢El personal de salud le explicé sobre su diagnéstico de salud? X X
11 | ¢Considera que el personal de salud le indic6 un adecuado tratamiento para su salud? >< X X
12 | ¢El personal de salud le brindé consejeria sobre sefiales de alarma, estilos y habitos saludables? )< I% X
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DIMENSION 3: Fase de salida
13 ¢El personal de salud le entregé la receta con indicaciones medicas? )( ; /\/
14 (El personal de salud le explicé cuéles son los pasos a seguir para su tratamiento? ;(( )< >(
15 ¢El personal de salud l; brindé la fecha de préxima cita? X /Y
16 (El establecimiento d_e salud tuvo disponible el tratamiento que le recetaron? /)(( X ;
Observaciones (precisar si hay suficiencia): A A 0eq W
St J !
Opinién de aplicabilidad: Aplicabl»{ . Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DNI: QY. QY6 2

fes?eleceateesesressessacssascscscnccsncnns

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...

T . e ende. Sk del zolj.
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo 2
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es >

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension
DNI. OX L.QA S &2,

59



DIMENSION 3: Fase de salida )( 5o
13 (El personal de salud le entregé la receta con indicaciones medicas? 3(
X X
14 El personal de salud le explicé cuéles son los pasos a seguir para su tratamiento?
X X X
15 (El personal de salud le brind¢ la fecha de préxima cita? >< >< ¥
16 (El establecimiento de salud tuvo disponible el tratamiento que le recetaron? )( )‘ X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sy i ce&ndiana

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ )(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
~ — )
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: /)DOLFJSILVA ......... /3‘? VA“ ............. DNI:....4..Q bH/ISéO ..........
o : ’
Especialidad del T T e SN é«ﬁg“\s“k" R = S— e S SRR

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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DIMENSION 2: Fase de salida e %
. El personal de salud le entregé la receta con indicaciones medicas?
13 | ¢ p g >< >( ><
. El personal de salud le explicé cuales son los pasos a seguir para su tratamiento”
11 > X %
¢ El personal de salud le brindé la fecha de préxima cita?
15 B X b
. El establecimiento de salud tuvo disponible el tratamiento que le recetaron?
1 | © ; 5 X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HZ\J:‘) Su —F‘ celncc
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [‘{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: E"SC&\“‘&—(R vaéég DNIO."*'Q"‘S/‘QB. ........ .
-
R \-c SoSE cXe
Especialidad del vahdadoréﬁ\ng'&.éq‘s'“\r.&’sk"s?f ...... L e e O Sesives T i R R AR isies

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dime:nsion especifica del co 1structo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuriciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensiéon
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIO

N DEL USUARIO ADOLESCENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia? Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles si No | st | No | s1 | No
4 | ¢El consultorio externo de obstetricia siempre esta impio y ordenado? ,.\/ Pl Pl
(El establecimiento de salud dispone de un area exclusiva para la atencion de
2 | adolescentes? X ). 4 s
Ri% LEI consultorio externo de obstetricia cont6 con bafios limpios para los pacientes? X " <
4 ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar a >( )
los pacientes? o4 x
5 ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los materiales X
(afiches, folletos, maquetas, etc.) necesarios para su atencioén? X PN
(En el consultorio y la sala de espera se encontraron bancas o sillas para su X :
& | comodidad? : - X
(El personal de obstetricia suele estar siempre presentable (tienen uniforme limpio y )(
7 | buena imagen)? X ><
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta si No si \ No | si No
‘ (EI tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto? )( )( 4\
8 ;La atencién en ol consultorio externo de obstetricia fue rapida? )< Ve
X
30 (El personal de obstetricia siempre esta dispuesto a atenderlo y ayudarlo? Y
)( X
(El personal de salud suele ilustrar con imagenes 0 maquetas sobre el cuidado de tu
11 | salud? P b S X
A (Consideras que el personal de obstetricia esta atento a tus problemas y te las aclara? )( 9\
13 ;,Cuando usted present6 algtin problema o Jdificultad se resolvi6 inmediatamente? )< 7< \L
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DIMENSION 3: Fiabilidad si No si | No | si | No
Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? [
14 : & X D
15 ;Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de llegada? G 54 ><
16 ; Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? X P 7(
17 ;Cuéando necesita Ayuda, siente toda la confianza de acudir al personal del establecimiento de NG X X
salud para que le ayude a resolver su problema?
18 ;Cuando usted guiso presentar alguna queja o reclamo ol establecimiento contd con )( X >(
mecanismos para atenderlo?
{Usted cree que, si alguien en el establecimiento de salud se compromete a hacer algo por usted,
19 | lo hara? X b4 X
% ¢(Durante su atencion en el consultorio se respetd su pﬂvacidad? X >( ><
21 (El profesional obstetra que le atendi6 le realizé un examen coinpleto y minucioso? - - X % x
22 El profesional obstetra que le atendid, le brindd el tiempo suficiente para contestar sus dudas >(
o preguntas? ° 3 > 574 .7<
JEl profesional obstetra que le atendid le inspir6 confianza? X
28| = X
DIMENSION 5: Empatia X N X
24 (El profesional obstetra que Te atendié le traté con amabilidad, respeto y paciencia? X X x
25 ¢ El profesional obstetra siempre esta atento a sus requerimientos y necesidades? X )( x
;Usted comprendid la explicacién que le brindé el profesional obstetra sobre sn salud o
26 | resultado de su atencién? X % x
¢ Usted comprendio la explicacién que el profesional obstetra le brind6 sobre el tratamiento que X
27 | recibiray los cuidados para su salud? )( X
28 ¢ El profesional obstetra que le atendio mostrd interés en solucionar su problema de salud? )( ?( 7<
2 ;El ambiente que hay en =1 consultorio externo de obstetricia hace sentirse comodo(a)? A X >(
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

\'\mj Soliet ez

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ |f

Apellidos y nombres del Jjuez validador. Dr/ Mg: ....(D( Za <.

B

dfle9z ... Al

®reetTeeeT et cecascnceioanan tescececccsttvscrecenetrestrerccnsnssns eesivcscccecns eee

Especialidad del validador-.............

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado,
2Relevancia: El item es apropiado para representar a| componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de} item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [1

Me

sessececane sevecane ssssecsies ey

No aplicable [ ]

QY. dedino..ae 2048

L0

Firma del Experto Informante.

DNL..Q.5.L0¥5.e .
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): JU FtC'eNc 4

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | )Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ADQLﬁ\)S!L\/ANAP\’AﬁF ..... DNI/JOQq 4 $€O .............

.............................................................................................. B P P T

LI
Especialidad del validador: Semungria. < n W’d_c? qu

O de. TR del 20.7.9

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es < ﬂ

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
AQOH15 £°
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> \
Observaciones (precisar si hay suficiencia): / %M SUE (CLenTen

Opinién de aplicabilidad: Aplicable L/ 1 Ap:;cable después de corregir [ ] . No aplicable [ ]

- ; ; - P Z
Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: ‘% lﬂ%ﬁz—a}@/ DNIa'_Z’S{'S//S
A

A

— / o = 3
Especialidad del validador:,(/£7000L0 67/ p& %Vﬁﬂmma/

B L L PP R
s A LA L I DY PR 4 PO ey 4 R L *reccacsccsseseny

.(H ....de:{\\‘.".zf?...del 20

'Pertinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: Fl ftem es apropiado para representar a| componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado def item, es
conciso, exacto y directo

! ante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto "‘foég
son suficientes para.medir la dimensién DNL. & o4 5 123
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Anexo 4 . Matriz de datos (Excel y/o spss)

2 | VARIABLE 1: PROCESO DE ATENCION DE CONSULTA EXTERNA

3 DATOS GENERALES DIMEKSION 1: FASE DE ADMISION INTEGRAL MENSION 3: FASE DE SALI]
4 edad 5EX0 nivel de instrucc|tipo de seguro |tipo deusualP1  |P2 |P3 P4 |P5 |PE |P7 |PB P13 [P14 |P15 [P1E | D3
3 [E01 16|f Sto secundaria |sis continuadof 2 3 3 3 3 3 3] 3 23] 3| 3 3 3 3] 3] 1] 3| 10
6 |E02 17|masculing [Sto secundaria [otro nueve 2 3 1 1 1 1 3| 2] 14 1) 1) 1] 1 3 3] 3 3| 12
T [E03 15{masculing [4to secundaria [sis continuado] 3 3 3 1 2 3 3] 3 3 2 2 3 3 3] 2] 31
g |E04 16|masculing [Sto secundaris (sis nueve 3 2 3 2 3 3 3 Al 3 3 3 3 3] 3] 3 3 12
9 [E0S 15| Sto secundaria |sis continuado] 3 2 3 3 3 20 3] 2 31 3 2| 3 3 3] 2 2] 10
10 |e0s 17|f Sto secundaria |ninguno nuevo 3 3 1 3 3 3 zf 3] 21| 3 3] 3| 3 3f 3] 2] 3| 11
1 |07 16|f GSto secundaria [ninguno nugvo 3 2 3 3 3 3| 3| 3| 23] 3| 3 3 3 3 3] 3 3| 12
12 |E08 15{f Stosecundaris |essalud continuade| 3 2 3 2 2 20 2 17 1 1y 21 1 20 3] 3| 2| %
13 |E08 15{f Sto secundaria |essalud nuevo 3 3 1 2 3 32 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 12
W |E10 16|femenino  [5to secundaria [siz continuado] 3 3 3 2 3 20 2] 3 3 3 3 3 3] 3| 3| 3| 12
19 |E11 16|f Sto secundaria |sis continuado] 3 3 3 3 3 3 3] 3| 24 3 3 3 3 3 3] 2] 31
16 |E12 15|femenino  |5tosecundaria ninguno continuado] 3 3 3 3 3 3| | 3| 23] 3| 3 3| 3 3l 3| 3| 3| 12
17 |13 15{f Sto secundaria |sis nuevo 2 3 1 1 3 3 3 3o 3 3 3 2 1 3] 2] 2] 8
18 |E18 17|masculing |5tosecundaria (ninguno nuevo 3 1 1 3 3 3 3 1| 18 1f 1} 1 3 3 11 21 1f 7
19 |E15 16|masculing |5tosecundaria [ninguno continuado] 3 3 2 3 3 3| 3| zf 22 3| 3 3 32 2l 3| 3 2] 10
20 |E16 17|masculing [5to secundaria [essalud nuevo 3 2 3 3 3 3 3| 3| 23| 3| 3 3 3 3 21 2 1 @
21 |e17 15{masculing [Stosecundaria [essalud nuevo 2 3 3 2 3 3 3| 3| 24 3| 3 3 2 3 3 3 3] 12
22 |E18 15|femening  |5tozecundaria |ninguno nusvo 3 2 3 3 3 21 3| 3| 22f 3| 3 3| 3 1 1 1f 21 &
23 |E19 16{f 4to secundaria |sis continuado] 2 2 3 3 3 20 1 117 3| oz ] 3 3 3 3 2 1
24 |E20 17|femenino  [4to secundaria [sis continuado] 3 1 3 1 3 21 2| 3| 18] 3| 3| 3 3 3] 31 3| 3| 12
25 |E21 16|masculing [4to secundaria [otro continuado| 3 2 3 3 3 3 3 3| a3 2] 3 3 3 3 3] 3 3| 12
26 |E22 16|f 4to secundaria |sis continuado| 2 1 3 3 2 20 1) 2| 18] 2| 2| 3 2 3 21 3 2] 10
27 |E23 17|masculing [Sto secundaris (sis continuado| 3 2 3 3 3 3 2| 1o 3 3 3 2 3 3| 2] 2| 10
20 |E24 17|{masculing [4to secundaria [sis nuevo 3 3 3 3 3 20 2 1) o 1 3 1] 3 3 2 1 1 7
29 |E25 14|masculing |3rosecundariz [ninguno NUgvo 3 3 1 3 2 21 3| 1f 18] 3| 3| [ 32 3l 3 i 2] &8
30 |E26 14|{masculino [4to secundaria [sis nuevo 3 1 3 1 2 3 1 317 3] 1 3 2 3 3] 1 2] 8§
it Wi 1almazenlinn |2en sarondariz |sis rantinuadnd 3 2 2 ) I - 1 -1 1 =1 T 1 -1 B al a3l 3l ol

Hojal [

|

2 VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO ADOLESCENTE

3 |SALI  DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES  MENSION 2 CAPACIDAD DERESPUES DIMENSION 3: FIAEILIDAD OIMENSION ¢: SEGURIDAD DIMENSION S EMPATIA

4 D3 |PL |P2 |P3 |P4 |P5 |Pe |P7 |D1 |PB |P9 |P10/|P11|P12 |P13 |D2 |P14 |P15 |P1G |P17 (P18 P13 (D3 (P20 (P21 (P22 (P23 (D4 |F24 (P25 |P2e P27 (P28 |F29 | D9
330 3| 2| 3| 4 4| 4| 4| 24| 3| 3| 3| 4| 5| 4| 22| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 23 3| 4| 4| 4| 48| 5| 4| 4| 4| 4| 5 %
6 12) 5| 5| 4| 4| 3| 3| 5| 28 4| 4| 3| 3| 3| 5| 2| 5| 5 5 4 5| sf a8 3| 4 3| sfA8 3| 4 4 3| 4 3| A
T 21| 4| 4 3| 4 3| 3| 4| 28 1| 3| 4| 3| 3| 3|13 3| 21 3| 3| 3| 2| 1 3| 3| 3| 3AA ¢ 3| 3| 3| 3| 3| 18
G 212) 4| 4| 4| 5| 4| 5| 4| 30| 4| 3| 4| 5 4| 5| 28 3| 4 5 5| 4 =cf 2 5| 5| 5| spdd 4| 5| 4| 5| 5| 4 @
3000] 4| 3| 3| 4| 4| 2| 4| 24| 3| 3| 5| 4| 4| 3 2| 4| 2| 3 2 3 z3{ 1 3 3 3| QA 4 4 4 4 4 2
W) 11| ¢ 5| 5 5| 4 5| 5 33 5| 4 5| 4 5| 4 27| 4 5| 4 5 5| 4 27 5 5 5| sp@ 5 5| 5 5| 5 5| 30
102 4| 4| 4| 4| 4| 4 4| 13| 4| 4 4| 4 4| 4| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4 | 4| 4| 4| 4 A6 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4
2 8] 4| 4| 3| 5| 5| 3| 3 ;| 1| 3| 4| 3| 3| 3| 13| 4 4 3| 2| 3| z2f 18 3| 3| 3| 344 4 4 5| 3| 5| 4 -
13 23| ¢ 5| 5 5| 4 5| 5 33 3| 4 5| 5 5| 4| 2 5| 5| 4 5 4 4| 27 5 4 5| 5/ 28 5 5/ 5 5/ 5 5 30
W3] 4| 3| 5| 5| 4| 5 5| 31| 5 3| 5 3| 5 5| 28 3| 5 3| 4 5| 3{ a3 5| 3| 4 318 5| 3| 5| 5| 3 5| @
B 11| 5| 5| 4| 5| 5 5| 5| 34| 5| 5 5 4 5 5 28 5 4 5 5/ & cf 28 & 5 s c=f@@ sl sl 5| 5 g 5 3
B 22| ¢ 5| 5| 4| 4| 5| 5 32| 4| 4 5| 5 5| 3| 2 5| 5| 4 5 4| 4| 23 4| 5 5| 4/ 48 5 5| 5| 4/ 5 5 28
17 8] 4| &5 &5 5 5 5 5| 34 4| 3| 5 4 5 5| 28| 5 5 5 5/ 5| {30 5| 5| 5| sp@d 5| s| 4 5| 4 5 @
|3 1) 5| 5| 5| 4| 5| 4| 18 1| 1| 4| 1| 4| 4| 18] 4| 4| 4| 3| 3| 3f A z2[ 2| 2| [ @ I 2 2| I I 2f 12
19 10] 3| 4| 5| 4| 5| 4| 4| 18 3| 3| 4| 5| 5| 4| 24 3| 3| 4| 4 1| 3[ 18 5| 5| 5| spA 4| 4 4 4 4 i n
200 8| 5| 5| 3| 4| 4| 4| 3| 28 3| 2| 3 3| 5 5| 2| 5 5 &5 5| 2| 3z{ . z[ 3| 3| 444 5| 5| 5| 4 4 3| ®
210 12| 5| 5| 4| 5| 4 5| 5 33 3| 5 3| ¢4 5/ 3123 5 5| 5 5 5| 5 30 4 5 4 5/ %8 5 5| 5 5| 5 5| 30
220 Bl 3| 3| 4| 5 5 5 5| 30 3| 4 4 5 5 5| 2 5 3 1 5| 3| {2 sl 5| 5| sp@d s| 5| 5| 5| 5| 5 3
2301 3| 2] 1) 3| 1 3| 4| 13| 3| 3| 2| 4| 4| 2| 18 4| 3| 3| 4 4 3| A 4 3| 4 4/ 18 4 5| 4 4 3| 4 B
24 12| 3] 1 3| 5| 5 5| 5 27 1| 3| 5| 1| 4| 4| 18 5| 3| 3| 5 2| 2| 20 5| 3| 4| 348 4| 3| 2| 4 5 3| A
250 12) 3| 4| 5| 5| 3| 5| 5| 30| 3| 3| 4 5 5 3| 23 4| 3| 4 5| 3| 4 33| 5| 4| 4 s 18 5| 4| 4| 4| 4 5| ®
26010 3| 2| 1 3| 2| 1 5| 13| 3| 3| 3| 2| 2| 1| 14 4| 3| 2| 4 3| zf 18 ¢4 4 3| 248 3| 3| 3| 3| 3| 3| 18
2r0 10 3| 3| 3| 5| 5 3| 5 27| 3| 3| 5| 1| 4| 3| 18 4| 4| 3| 3| 3| 2| 18 4| 3| 3| S5/ 48] 5| 4| 4| 5| 3| 5| 26
2803 3| 1 3| 3| 3| 2| 5| 2 1| 1| 2| 3| 4| 3| 14 5| 4| 2| 3| 3| sf aa 1 s 3| A 3| 3| 4 4 3 2f 18
23 8| 3| 3| 4| 5| 5| 5| 4| 18 2| 3| 5| 3| 4 1| 18 5| 4 3| 3| [ c=f a3 4 5| 3| 1f 48| 3| 4 &5 3| 5 2 2
300 8] 2| 3| 2| 1 4| 4| 2| 18] 2| 1| 3| 3| 4| 1| 14 1| 5| 2| 4 4 1f 13 1| 4| 4 344 3| 4 5| I 3| 4
Aloaal al oal oal o=l 32l 3l glaml ol 3l 3l ool 3l alael al gl ol of el alioal 3l 3l al alUWal el 3l al al al al 94

Hojal

@
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@ Sin titulo-para resultados (14).sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SEe e~ BLIAP HEE BLH 00% %
| MNombre ” Tipo || Anchura || DECIITIa|ES” Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas ” Alineacidn ” Medida || Rol
1 DFAN Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
2 DFAI2 Numérico 8 0 Ninguna Ninguna § Derecha & Escala “w Entrada
3 DFAI3 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
4 DFAI4 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
5 DFAIS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
6 DFAIE Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
T DFAIT Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “w Entrada
8 DFAIS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
9 DFA1 MNumérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
10 DFA2 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
11 DFA3 Numérico 8 0 Ninguna Ninguna § Derecha & Escala “w Entrada
12 DFA4 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
13 DFS1 Numérico 8 0 Ninguna Ninguna § Derecha & Escala “w Entrada
14 DFS2 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
15 DFS3 Numérico 8 0 Ninguna Ninguna § Derecha & Escala “w Entrada
16 DFS4 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
17 DET1 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
18 DET2 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
19 DET3 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
20 DET4 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “w Entrada
21 DETS Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
22 DET6 MNumérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
23 DET? Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
24 DCR1 Numérico 8 0 Ninguna Ninguna § Derecha & Escala “w Entrada
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25 DCR2 Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada
26 DCR3 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala v Entrada
27 DCR4 Numérico § 0 Minguno Ninguno & Derecha & Escala v Entrada
25 DCR& Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala “ Entrada
29 DCRG Numérico § 0 Minguno Ninguno ] = Derecha & Escala ™ Entrada
30 DF1 Numérico § 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
Kl DF2 Numérico § 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
32 DF3 Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
33 DF4 Numérico g 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala N Entrada
M DF5 Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada
35 DF6 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala v Entrada
36 D&l Numérico § 0 Minguno Ninguno & = Derecha & Escala v Entrada
37 Ds2 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala “ Entrada
38 DS3 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala ™ Entrada
39 Ds4 Numérico § 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
40 DEA Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
41 DEZ Numérico g 0 Minguno Ninguno ] = Derecha & Escala N Entrada
42 DE3 Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala N Entrada
43 DE4 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] = Derecha & Escala v Entrada
44 DES Numérico § 0 Minguno Ninguno & Derecha & Escala v Entrada
45 DE6 Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala “ Entrada
46 DFAI Numérico § 0 Minguno Ninguno ] Derecha & Escala ™ Entrada
47 DFA Numérico § 0 Minguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
45 DFS Numérico § 0 Minguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
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49 VAR1 Numérico 8 0 Minguno Ninguno B =Derecha ¢ Escala “ Entrada
50 DET Numérico g 0 Ninguno Minguno ] =Derecha ¢ Escala “ Entrada
4 DCR Numérico g 0 Ninguno Minguno B =Derecha ¢ Escala  Entrada
52 DF Numérico g 0 Ninguno Minguno ] =Derecha ¢ Escala  Entrada
53 DS Numérico 8 0 Ninguno Minguno B =Dercha ¢ Escala “ Entrada
54 DE Numérico g 0 Hinguno Minguno B =Derecha ¢ Escala “ Entrada
55 VAR2 Numérico 8 0 Minguno Ninguno B =Derecha ¢ Escala  Entrada
56 DFAIA Numérico 3 0 FASE DE ADM... {1, DEFICIE... Ninguno 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
a7 DFAA Numérico 3 0 FASE DE ATE... {1, DEFICIE... Ninguno 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
58 DFSA Numérico g 0 FASE DE SALL.. {1, DEFICIE... Ninguno 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
59 VAR1P Numérico 3 0 PROCESQ DE ... {1, DEFICIE... Ninguno 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
60 DETS Numérico 8 0 ELEMENTOST... {1, INADEC... Ninguna 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
61 DCRS Numérico 8 0 CAPACIDAD D... {1, INADEC... Ninguna 10 =Derscha ¢ Escala “ Entrada
62 DFFS Numérico 8 0 FIABILIDAD {1, INADEC... Minguno 10 =Derecha ¢ Escala “ Entrada
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Anexo 6. Datos generales

Tabla 14
Distribucién de las frecuencias de los usuarios adolescentes encuestados segun sexo.
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 26 52,0
Masculino 24 48,0
Total 50 100,0
Porcentaje
52 %

femenino ® masculino

Figura 3. Porcentaje de usuarios adolescentes seglin sexo.

Tabla 15
Distribucién de las frecuencias de los usuarios adolescentes encuestados segun tipo de

seguro.

Tipo de seguro Frecuencia Porcentaje
Essalud 12 24,0
Ninguno 14 28,0
Otro 2 4,0
SIS 22 44,0
Total 50 100,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0 -

0,0

essalud ninguno otro sis

Figura 4. Porcentaje de los usuarios adolescentes encuestados segun tipo de seguro.
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Anexo 7.- Fichas técnicas del instrumento

Tabla 16
Ficha técnica del instrumento de la variable proceso de atencion de consulta externa.

Instrumento para medir proceso de atencion de consulta externa

Nombre del instrumento :  Proceso de atencidn de consulta externa

Autora . Denis Poccorpachi Navarro

Afio ;2019

Lugar : Huaycén — Lima

Objetivo . Determinar el proceso de atencién de consulta externa.
Administracién :Individual

Tiempo de duracion : 20 minutos

El cuestionario contiene un total de 16 interrogantes, repartidos en 3 dimensiones, que son las siguientes:
La dimension (1) Fase de admision integral, que esta conformada de ocho preguntas, la dimensién (I1) Fase
de atencion, que esta conformada de cuatro preguntas y la dimension (I11) Fase de salida, que esta
conformada de cuatro preguntas. Para las dimensiones mencionadas los valores son Si=3, A veces=2 y
No=1.

Baremo de la variable proceso de atencidn de consulta externa.

Dimensiones Rango Categoria
Fase de admision integral 8 13 Deficiente
14 19 Regular
20 24 Eficiente
Fase de atencion 4 6 Deficiente
79 Regular
10 12 Eficiente
Fase de salida 4 6 Deficiente
79 Regular
10 12 Eficiente
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Tabla 17
Ficha técnica del instrumento de la variable satisfaccion del usuario adolescente

Instrumento para medir la satisfaccion del usuario adolescente

Nombre del instrumento . Satisfaccion del usuario adolescente

Autora . Denis Poccorpachi Navarro

Afio : 2019

Lugar : Huaycan — Lima

Objetivo . Determinar la satisfaccion del usuario adolescente
Administracion . Individual

Tiempo de duracion ;20 minutos

El cuestionario estd constituido de 29 interrogantes, dividido en cinco dimensiones: La dimension (1)
elementos tangibles, conformada por siete preguntas, la dimension (I1)capacidad de respuesta, conformada
por seis preguntas, la dimension (l11) fiabilidad, conformada de seis preguntas, la dimension (1V) seguridad,
conformada de cuatro preguntas, y la dimension (V) empatia, conformada de seis preguntas. La escala de
valoracion de nuestro cuestionario es de tipo Likert , la cual tienen los siguientes valores : Nunca (1), Casi
nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5) y los niveles son: Inadecuado, Regular y
Adecuado.

Baremo de la variable satisfaccion del usuario adolescente

Dimensiones Rango Categoria
Elementos tangibles 7 16 Inadecuado
17 26 Regular
27 35 Adecuado
Capacidad de respuesta 6 14 Inadecuado
15 23 Regular
24 30 Adecuado
6 14 Inadecuado
Fiabilidad 15 23 Regular
24 30 Adecuado
49 Inadecuado
Seguridad 10 15 Regular
16 20 Adecuado
Empatia 6 14 Inadecuado
15 23 Regular
24 30 Adecuado
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Anexo 8.- Grado de relacion segun coeficiente de correlacién basada en Hernandez

Sampieri & Fernandez Collado

Tabla 18

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango

relacion

-0.91a-1.00
-0.76 a-0.90
-0.51a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.10
0.00
+0.01a+0.10
+0.11a+0.50
+0.51a +0.75
+0.76 2 +0.90
+0.91a+1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa débil

No existe correlacion
Correlacion positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Fuente : elaboracion basada en Hernandez Sampieri & Fernandez Collado,1998.
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Anexo 9.- Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Proceso de atencién

de consulta externa
Dimension 1: Fase de admision integral

Tabla 19
Distribucién de las frecuencias de la dimension Fase de admision integral

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0
Regular 12 24,0
Eficiente 38 76,0
Total 50 100,0

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0 ’
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 5. Porcentajes de la dimension Fase de admision integral

En la tabla 19 y la figura 5 se puede observar que de los 50 adolescentes que representan el
100% no hay ninguno que manifieste que el proceso de atencidn con respecto a la dimension
fase de admision integral sea DEFICIENTE, mientras que 12 de los encuestados que
representan el 24% sefialan que es REGULAR y 38 de los encuestados que representan un
76% indican que es EFICIENTE.

75



Dimension 2: Fase de atencién

Tabla 20
Distribucion de las frecuencias de la dimensién Fase de atencion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 5 10,0
Regular 7 14,0
Eficiente 38 76,0
Total 50 100,0

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
. B

0,0

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 6. Porcentajes de la dimension Fase de atencion

En la tabla 20 y la figura 6 se puede observar que 5 de los adolescentes que representan el
10% refieren que el proceso de atencidn con respecto a la dimension Fase de atencion es
DEFICIENTE, mientras que 7 de los encuestados que representan el 14% sefialan que es
REGULAR y 38 de los encuestados que representan un 76% indican que es EFICIENTE.
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Dimension 3: Fase de salida

Tabla 21
Distribucion de las frecuencias de la dimensién Fase de salida

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 4,0
Regular 15 30,0
Eficiente 33 66,0
Total 50 100,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

0,0

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Figura 7. Porcentajes de la dimension Fase de salida

De latabla 21 y la figura 7 se puede observar que 2 adolescentes que representan 4% refieren
que el proceso de atencidn con respecto a la dimension Fase de salida es DEFICIENTE,
mientras que 15 de los encuestados que representan el 30% sefialan que es REGULAR y 33

de los encuestados que representan un 66% indican que es EFICIENTE.
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Anexo 10.- Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Satisfaccion del

usuario adolescente
Dimension 1: Elementos tangibles

Tabla 22
Distribucién de las frecuencias de la dimension Elementos tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 1 2,0
Regular 11 22,0
Adecuado 38 76,0
Total 50 100,0

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

0 20 7
'y

0,0

INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 8. Porcentajes de la dimensién Elementos Tangibles

De la tabla 22 y la figura 8 se observa que 1 de los adolescentes que representa 2% percibe
que el nivel de satisfaccion en la dimension Elementos tangibles es INADECUADO, 11 de
los participantes que vienen a ser el 22% perciben que es REGULAR y 38 de los encuestados

que representan un 76% perciben que es ADECUADO.

78



Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Tabla 23
Distribucién de las frecuencias de la dimension Capacidad de Respuesta
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 3 6,0
Regular 24 48,0
Adecuado 23 46,0
Total 50 100,0

50,0
450
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

0,0

INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 9. Porcentajes de la dimensién Capacidad de Respuesta

En la tabla 23 y la figura 9 se observa que 3 adolescentes que representan 6% perciben que
el nivel de satisfaccion en la dimensién Capacidad de respuesta es INADECUADO, 24 de
los participantes que vienen a ser 48% perciben que es REGULAR y 23 de los encuestados

que representan un 46% perciben que es ADECUADO.
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Dimension 3: Fiabilidad

Tabla 24
Distribucion de las frecuencias de la dimensién Fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 1 2,0
Regular 27 54,0
Adecuado 22 44,0
Total 50 100,0

60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 10. Porcentajes de la dimension Fiabilidad

De la tabla 24 y la figura 10 se observa que 1 de los adolescentes que representa 2% percibe
que el nivel de satisfaccidn en la dimension Fiabilidad es INADECUADO, mientras que 27
de los encuestados que representan el 54% perciben que es REGULAR y 22 de los
encuestados que representan un 44% perciben que es ADECUADO.
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Dimension 4: Seguridad

Tabla 25
Distribucién de las frecuencias de la dimensién Seguridad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 3 6,0
Regular 23 46,0
Adecuado 24 48,0
Total 50 100,0

50,0
450
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

0,0

INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 11. Porcentajes de la dimensidn Seguridad

De la tabla 25 y la figura 11 se observa que 3 adolescentes que representan 6% perciben que
el nivel de satisfaccion en la dimension Seguridad es INADECUADO, mientras que 23 de
los encuestados que representan el 46% perciben que es REGULAR y 24 de los encuestados

que representan un 48% perciben que es ADECUADO.
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Dimension 5: Empatia

Tabla 26
Distribucién de las frecuencias de la dimension Empatia
Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 5 10,0
Regular 12 24,0
Adecuado 33 66,0
Total 50 100,0

70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

10'0 -

0,0

INADECUADO REGULAR ADECUADO

Figura 12. Porcentajes de la dimensién Empatia

De la tabla 26 y la figura 12 se puede observar que 5 adolescentes que representan 10%
perciben que el nivel de satisfaccion en la dimensién Empatia es INADECUADO, 12 de los
encuestados que representan el 24% perciben que es REGULAR y 33 de los encuestados

que representan un 66% perciben que es ADECUADO.
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Anexo 11.- Articulo cientifico
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AUTORA:
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Articulo cientifico

TITULO: “Proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del usuario
adolescente en el &rea de obstetricia - Hospital de Huaycan 2019.”

AUTOR: Br. Denis Poccorpachi Navarro.
RESUMEN: El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre el proceso
de atencién de consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el area de
obstetricia, Hospital de Huaycan 2019. Fue de tipo descriptivo correlacional y disefio no
experimental, se trabajo con una muestra de 50 adolescentes atendidos en consultorios
externos, empleandose dos instrumentos, el primero para medir el proceso de atencion y
el segundo el SERVQUAL modificado para medir la satisfaccion del usuario. El anlisis
estadistico empleado fue frecuencias y prueba de Rho de Spearman. Se obtuvo como
resultado un Rho de Spearman de 0,553 entre el proceso de atencion de consulta externa
y la satisfaccion del usuario adolescente lo que significa que existe una correlacion
positiva considerable. Se concluyd que existe relacion directa y considerable entre el
proceso de atencidn de consulta externa y satisfaccion del usuario adolescente en el area
de obstetricia.

PALABRAS CLAVES: Proceso de atencion, consulta externa, Satisfaccion del
usuario adolescente.
ABSTRACT: The objective of this study was to determine the relationship between the
process of external consultation care and the satisfaction of the adolescent user in the
area of obstetrics, Hospital de Huaycan 2019. It was of a descriptive correlational type
and non-experimental design, a sample of 50 adolescents treated in external offices,
using two instruments, the first to measure the care process and the second the modified
SERVQUAL to measure user satisfaction. The statistical analysis used was frequency
and Spearman's Rho test. As a result, a Spearman Rho of 0.553 was obtained between
the outpatient care process and the satisfaction of the adolescent user, which means that
there is a considerable positive correlation. It was concluded that there is a direct and
considerable relationship between the process of external consultation and adolescent
user satisfaction in the area of obstetrics.
KEYWORDS: External consultation, attention process, Teen user satisfaction.
INTRODUCCION: En todo el mundo, segln la Organizacion Mundial de la Salud

(OMS), estima la accesibilidad, eficiencia y satisfaccion de los usuarios como
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caracteristicas de las prestaciones de atencion sanitaria, siendo este Ultimo un derecho
fundamental de todo ser humano. La satisfaccion en salud es la principal variable que
contribuye a una calidad de atencion humanizada. En los Estados Unidos de América y
Europa, la satisfaccion del paciente esta desempefiando un papel cada vez mas
importante en las reformas de la calidad de la atencion y la prestacion de servicios de
salud en general. Sin embargo, los estudios de satisfaccion del paciente se ven desafiados
por la falta de una definicion o medida universalmente aceptada. A nivel nacional segun
ENDES (2014), la encuesta nacional de satisfaccion de usuarios del aseguramiento
universal en salud realiz6 una investigacién en donde recolect6 informacion a pacientes
atendidos por profesionales que laboran en el entorno de la salud en el campo de la
consulta externa en diferentes entidades de salud (Minsa,Essalud, Clinicas, Fuerzas
Armadas y Policiales) con la finalidad de tener datos reales acerca de que si los usuarios
se sienten comodos con una adecuada satisfaccion percibida en la atencion que reciben
de acuerdo al seguro que les corresponde. De las cuatro instituciones de salud que fueron
investigadas, se pudo percibir que la gran cantidad de pacientes indicaron que se sentian
comodos con la atencion recibida en los establecimientos sanitarios. Siendo la
proporcion de satisfaccion en el campo de la consulta externa en las clinicas mayor en
comparacion con el Minsa y Essalud.

El hospital de Huaycéan junto con el servicio de Gineco Obstetricia viene trabajando con
la poblacién adolescente con el fin principal de disminuir los embarazos en dichas
edades, para llegar a cumplir esta meta se realizan diferentes actividades dirigidas a la
poblacion, tanto dentro del hospital como en las instituciones educativas. Los problemas
identificados dentro del hospital Huaycan se detallan a continuacion: (a) No tenemos
hasta el momento un consultorio diferenciado del adolescente en el hospital de Huaycan.
(b) Los adolescentes son atendidos junto con la poblacién general. (¢) No hay horarios
diarios exclusivos para atencion del adolescente en el hospital de Huaycan. (d) Los tabus
y prejuicios de los adolescentes les limita a atenderse en el hospital. (e) Los adolescentes
sienten vergilienza y timidez de ir al hospital, porque sienten que la poblacién los
criticara. (f) No hay suficiente nimero de obstetras para dichas actividades de atenciones
diferenciadas de adolescentes. Si continuara este problema las atenciones de los
adolescentes en consultorios externos de obstetricia dentro del hospital serian limitadas
y deficientes debido a que en la actualidad no contamos con un consultorio diferenciado

exclusivo para ellos, motivo por el cual los adolescentes son atendidos con la poblacion
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general dando como consecuencia poca satisfaccion del usuario adolescente y menos
cobertura en la accesibilidad.

La presente investigacion busca conocer “La relacion que existe entre el proceso de
atencion de consulta externa y la satisfaccién del usuario adolescente en el area de
obstetricia, Hospital de Huaycan 2019 y luego plantear en un futuro como alternativa
de solucién un plan para crear un consultorio diferenciado para adolescentes con
ambiente, infraestructura, personal de salud suficiente y horarios diarios para ofrecer una
atencion de salud con los criterios adecuados que generen calidad y calidez. Siendo
necesario para ello contar con la revision de estudios procedentes nacionales e
internacionales, se pudo considerar a nivel internacional la investigacion llevada a cabo
por Sevilla (2014), en la que tuvo como objetivo “establecer un programa de gestion para
mejorar las prestaciones de salud en los adolescentes en el subcentro de salud santa anita-
Ecuador, a partir del cual se elaboré propuestas de mejora que tuvieron como fin
principal promocionar los horarios de atencion y la gama de servicios ofrecidos”. Se
concluyd que “la mayor cantidad de adolescentes presenta dificultad para conseguir un
turno, con una variacion de 2 dias a 1 mes, la misma que esta asociada al
desconocimiento del horario de atencion y de la cartera de servicios, con respecto a la
infraestructura sefialan que la iluminacion es limitada y el acceso a los consultorios tiene
un cierto grado de dificultad, la mayoria de usuarios estan insatisfechos porque no
reciben su atencion por los profesionales de salud a la hora asignada, con la creacion y
la realizacion de la propuesta se mejorara los criterios de calidad, lo que determinara
pacientes satisfechos y adaptados con la variedad de servicios ofertados y con los
horarios de atencion”.

Asi también se considera estudios nacionales como el presentado por Pingo (2018), en
su investigacion el proposito fue “determinar la relacion entre las percepciones del
proceso de atencion de consulta externa y el nivel de calidad del servicio recibido por
los pacientes del centro de salud I-4 la union - provincia Piura, enero 2018, la conclusion
que llegd dicho autor fue “existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa
y la calidad del servicio a los pacientes del centro de salud”. Loayza (2018), elabor6 su
trabajo de tesis con el proposito de “Identificar la relacion entre la calidad de atencion y
el nivel de satisfaccién de la paciente obstétrica en el Hospital de Huaycan, Lima 2018.

La cual tuvo como conclusién: existe una alta asociacién entre la variable calidad de
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atencion y satisfaccion de la usuaria, y la relaciéon media entre calidad y las cinco
dimensiones de satisfaccion consideradas en el estudio.

Luego de realizar una revision de la literatura sobre la variable de estudio satisfaccion
del usuario, podemos definirla segin “La Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de
Apoyo” RM N° 527-2011/MINSA como el grado de cumplimiento de las instituciones
sanitarias con las expectativas y percepciones del usuario en relacién a los servicios
prestados (p. 14), la cual se bas6 en la teoria de los autores Valerie Zeithaml,
Parasuraman y Leonard Berry. De acuerdo con “La Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo en los establecimientos™ hace referencia que la
herramienta SERVQUAL se emplea para hallar el grado de satisfaccion del usuario en
términos de la calidad del servicio ofrecido. Las dimensiones de la variable satisfaccion,
lo desarrollaremos de la escala SERVQUAL, la cual establece cinco dimensiones de la
calidad del servicio, estas dimensiones son: (1) Elementos tangibles. (2) Capacidad de
Respuesta. (3) Fiabilidad. (4) Seguridad. (5) Empatia.

En relacién a la variable proceso de atencion de consulta externa podemos definirla
segun Barroso (2000): como el conjunto de actividades realizadas, o0 mandadas a realizar,
por el personal de salud con el fin de dar solucion a los problemas de salubridad de los
pacientes, dicho fundamento tedrico es el que se baso el presente estudio. Segin “El
manual de procedimientos de admision integral en establecimientos del primer nivel de
atencion” (2001) define el proceso de atencion de consulta externa del usuario en el
establecimiento como el proceso por el cual el principal objetivo es sus necesidades de
salud y expectativas. Para fines descriptivos, el proceso de atencion segun dicho manual,
se ha estructurado en tres fases: fase de admision integral, fase de atencion, fase de salida.
Luego de las definiciones ya mencionadas, se planted la formulacion del problema
general: ¢Cual es la relacidn que existe entre el proceso de atencion de consulta externa
y la satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan
2019?, y se tuvo como objetivo general: Determinar la relacién que existe entre el
proceso de atencidn de consulta externa y la satisfaccion del usuario adolescente en el
area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019. Seguidamente se considerd6 como
hipdtesis general: Existe relacion entre el proceso de atencion de consulta externa y la

satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, Hospital de Huaycan 2019.
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8. METODOLOGIA: El presente estudio de investigacion es de tipo no experimental,

descriptivo correlacional, de corte transversal debido a que ninguna de las variables
estudiadas se manipuld, se basé en describir los hechos en tiempo real en un determinado
momento Y lograr obtener resultados acerca de que si hay relacion o no entre la variable
proceso de atencion y la variable satisfaccion del adolescente y a la vez determinar qué
tipo de relacion existe entre ellos. Mediante el muestreo no probabilistico por
conveniencia se recogio la muestra de 50 adolescentes atendidos en consultorios externos
de obstetricia del hospital de Huaycan en el afio 2019. Para la presente investigacion, se
considerd la poblacion de estudio a 120 pacientes adolescentes atendidos durante el
primer trimestre en consultorios externos de obstetricia en el hospital de Huaycéan en el
afio 2019 durante el periodo de enero a marzo. En la presente tesis de investigacion se
utilizé un cuestionario tipo Likert con valores que van de 1 a 5 en cada pregunta del
cuestionario para medir la variable satisfaccion del usuario adolescente y para la
medicion de la variable proceso de atencion de consulta externa con valores que van de
1 a 3 en cada pregunta.

RESULTADOS: De los resultados obtenidos se muestran las tablas de mayor

significancia.

Tabla 9

Distribucién de las frecuencias de la variable proceso de atencion de consulta externa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0
Regular 10 20,0
Eficiente 40 80,0
Total 50 100,0
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Tabla 13
Distribucion de las frecuencias de la variable satisfaccion del usuario adolescente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 1 2,0
Regular 18 36,0
Adecuado 31 62,0
Total 50 100,0

Tabla 19

Prueba de correlacion Rho Spearman entre el proceso de atencion de consulta externa y
satisfaccion del usuario adolescente en el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019.

Correlaciones

Proceso de atencién de consulta

externa
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 0,553
adolescente
Sig. (bilateral) 0,000
N 50
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente:SPSS 25

10. DISCUSION: La satisfaccion del usuario adolescente y el proceso de atencion de
consulta externa es uno de los temas que nos interesa cada dia méas, ya que nos ayuda a
evaluar el trabajo realizado por parte de las instituciones del ministerio de salud y ver
qué aspectos podemos mejorar con el tiempo, segln los resultados ya mencionados
anteriormente, se observa que de acuerdo a los usuarios adolescentes encuestados, se
hallé una correlacién positiva considerable con valores de 0,553 y directamente
proporcional entre el proceso de atencidn de consulta externa y satisfaccion del usuario
adolescente en el area de obstetricia, eso quiere decir que a medida que el proceso de
atencién en consulta externa en el hospital sea eficiente habra un nivel de satisfaccion
adecuado, similares resultados se encontraron en el estudio llevado a cabo por
Pingo(2018) en la que concluyd que “existe relacion directamente proporcional entre el
proceso de atencion de consulta externa del centro de salud la Union y la calidad del
servicio a los pacientes”. Si analizamos la primera variable proceso de atencion de
consulta externa vemos que hay un 80% de usuarios adolescentes que mencionan que el

proceso es eficiente, eso nos da a entender que existe un eficaz proceso de atencién que
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11.

12.

realiza el hospital pese a que como ya mencionamos no existe un consultorio
diferenciado para ellos con los criterios que especifica la norma técnica. En cambio
Sevilla (2014), en su estudio concluyé que la mayor cantidad de adolescentes presenta
dificultad para conseguir un turno, con una variacion de 2 dias a 1 mes, la misma que
estd asociada al desconocimiento del horario de atencion y de la cartera de servicios,
vemos ahi la diferencia con nuestro estudio ya que segln este autor se ve que se presentan
problemas en el proceso de atencién sobre todo en la fase de admision integral a
comparacion de nuestro estudio en la cual la fase de admision integral tuvo un 76% de
usuarios que indican que es eficiente y no hay ninguno de los encuestados que manifieste
que sea deficiente.

CONCLUSIONES: La investigacion realizada concluye que existe correlacion positiva
considerable de 0,553 entre el proceso de atencion de consulta externa y satisfaccion del
usuario adolescente en el area de obstetricia, hospital de Huaycan 2019. Para efecto de
la medicion de la correlacion entre la variable proceso de atencion y las dimensiones de
satisfaccion, como son elementos tangibles y fiabilidad se tuvieron una correlacion
positiva media y para las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y empatia se

tuvieron una correlacion positiva considerable.
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