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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de salud
sexual y reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil
Santa Luzmila 1l, Comas- 2021. Material y Métodos: Se realiz6 un estudio con
enfoque cuantitativo, descriptivo, de corte transversal y con disefio no
experimental. La muestra estuvo conformada por 95 adolescentes el cual se
selecciond por el tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia; para la
recoleccion de datos se elabor6 una encuesta que tenia dos partes, la primera
recogi6 informacion asociada a la variable de factores sociodemograficos y en la
segunda parte, orientada a recoger el nivel de satisfaccion de la consejeria
telefénica en salud sexual y reproductiva en los adolescentes. Resultados: Los
principales factores sociodemograficos encontrados en la muestra de adolescentes
son: que el 30% tiene 16 afios, el 92% son de sexo femenino, el 80% cuentan con
nivel de estudio secundario, el 63% eran usuarios nuevos en consulta, y el 95%
tiene tipo de seguro SIS. Con respecto al nivel de satisfaccion de la consejeria
telefonica de salud sexual y reproductiva, la dimension con mayor satisfaccion es
empatia con 97,4%, seguida de la dimension de fiabilidad con 96,1%, con mayor
numero de insatisfaccion es la dimension de capacidad de respuesta con 9,2%
insatisfechos. Conclusiones: El 94,22% de adolescentes se encuentra satisfecho
con la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva brindada por el Centro

Materno Infantil Santa Luzmila I, durante el primer semestre del 2021.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, salud sexual y reproductiva, factores

sociodemograficos, adolescentes
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ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction with the telephone counseling on sexual
and reproductive health in adolescents, attended at the Santa Luzmila 1l Maternal and
Child Center, Comas-2021. Material and Methods: A study was carried out with a
guantitative, descriptive, cutting approach cross-sectional and non-experimental design.
The sample consisted of 95 adolescents who were selected by the type of non-
probabilistic sampling for convenience; For data collection, a survey was prepared that
had two parts, the first collected information associated with the variable of
sociodemographic factors and in the second part, aimed at collecting the level of
satisfaction with telephone counseling on sexual and reproductive health in adolescents .
Results: The main sociodemographic factors found in the sample of adolescents are: that
30% are 16 years old, 92% are female, 80% have a high school level, 63% were new users
in consultation, and 95% have type of SIS insurance. Regarding the level of satisfaction
with the telephone counseling on sexual and reproductive health, the dimension with the
highest satisfaction is empathy with 97.4%, followed by the reliability dimension with
96.1%, with the highest number of dissatisfaction is the dimension of responsiveness with
9.2% dissatisfied. Conclusions: 94.22% of adolescents are satisfied with the telephone
counseling on sexual and reproductive health provided by the Centro Materno Infantil

Santa Luzmila 1, during the first semester of 2021.

Keywords: satisfaction level, sexual and reproductive health, sociodemographic factors,

adolescents.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

La salud de los adolescentes es un factor clave para el crecimiento social, econémico y
politico de los paises en general. Constituye un tema que despierta cada vez mayor interés
en todo el mundo debido a la necesidad de comprender mejor las caracteristicas de esta
edad, relacionadas con las condiciones cambiantes de la sociedad y la modificacion de
las conductas de estos grupos, que han generado nuevos riesgos para su salud,

especialmente en el aspecto sexual y reproductivo. (1)

La poblacion adolescente, es especialmente considerada de gran importancia en el estudio
de la salud sexual y reproductiva, pues se percibe socialmente como la etapa del ciclo
vital de inicio de las relaciones, como hecho radical vivencial, en correspondencia con
los cambios fisicos y mentales. Relaciones mas abiertas en sociedades mas plurales e
incluyentes pero que, al mismo tiempo, contrastan con la baja consistencia en el
conocimiento e informacion de los adolescentes sobre los procesos y riesgos sexuales y
reproductivos, la asimetria de edad en las relaciones sexuales donde las adolescentes son
mucho més jovenes que sus parejas masculinas, el uso de métodos anticonceptivos y
barreras de proteccion contra embarazos a temprana edad, interrupcion de embarazos y

enfermedades de trasmision sexual. (2)

Es importante sefialar, que un adolescente no es plenamente capaz de comprender
conceptos complejos, ni entender la relacion entre una conducta y sus consecuencias, ni
tampoco de percibir el grado de control que tiene o puede tener respecto de la toma de
decisiones relacionadas con la salud, especialmente en el campo del comportamiento
sexual, informacion hoy dia respaldada por la neurociencia, que muestra que, durante la
adolescencia, existe un marcado neuro-desarrollo, proceso que explica, entre otros la

conducta adolescente. (3)

Durante la adolescencia, el cuidado y mejoramiento de la salud sexual ha sido una de las
metas en los gobiernos y los organismos de salud, puesto que la forma en c6mo viven su

sexualidad delimita practicas y comportamientos que iran definiendo su identidad
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sexual. Si bien son variados los riesgos y peligros que pueden ocurrir en la adolescencia
en relacion al ejercicio de la sexualidad, han sido el embarazo adolescente y el contagio
de Infecciones de Transmision Sexual (ITS) las principales lineas de investigacion e

ideacion de politicas de salud para los adolescentes. (4)

En ese sentido, las repercusiones que tiene el inicio temprano de la actividad sexual, han
generado gran interés por parte de varias disciplinas, centrdndose en identificar los
diferentes factores asociados a este fenémeno. Por otro lado, el embarazo adolescente se
ha convertido en un importante problema de salud, ya que los adolescentes tienen menos
probabilidades de obtener una atencion prenatal, parto y postnatal calificada y que
afiadido otros problemas sociales (nivel educativo, pobreza, falta de acceso a servicios
basicos, etc.), su efecto se traduce en falta de oportunidades y aplanamiento de las

perspectivas futuras de vida de la adolescente embarazada, su hijo y su familia. (5)

Por otro lado, las ITS, son muy frecuentes en esta poblacién, ya que regularmente inician
su vida sexual sin la informacion adecuada para su prevencion. Las infecciones
bacterianas, no diagnosticadas oportunamente y/o manejadas con tratamientos
inadecuados, conducen con frecuencia a la infertilidad tanto en la mujer como en el
hombre. Las infecciones causadas por el Virus del Papiloma Humano (VPH), han cobrado
gran interés, ya que algunas tipologias de la familia de este virus, son relacionadas con el

origen del tumor cérvico-uterino. (6)

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), para el afio 2020; 16 millones de
adolescentes entre los 15 a 19 afios y aproximadamente 1 millén de nifias menores de 15
afios de edad, dan a luz cada afio; siendo la mayoria en los paises bajos y medianos. Las
complicaciones durante el embarazo y el parto son la segunda causa de muerte en este

grupo etario en todo el mundo. (7)

En el escenario internacional, como consecuencia de la pandemia de COVID-19, y las
medidas tomadas para su contencién, han generado un incremento de embarazos en
adolescentes, esto se debe principalmente, a las dificultades y las barreras al acceso a

métodos anticonceptivos y servicios de salud sexual y reproductiva. De acuerdo con un

estudio del Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas (UNFPA) del 2020, las mujeres
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adolescentes podrian tener un 20% mas de limitaciones para acceder a métodos
anticonceptivos, de manera que el incremento marginal de la cantidad de embarazos
precoces podria variar a cifras que representarian un aumento de la tasa especifica de
fecundidad adolescente de entre 6% y 11%. Asimismo, las medidas de confinamiento,
aumentan la exposicion de las nifias y adolescentes a situaciones de violencia sexual y al
abuso en el ambito intrafamiliar y que pueden redundar en un incremento de los

embarazos no deseados (8)

Por otro lado, segin la ENDES 2020, en el Perd, el 8,2 % de adolescentes de 15 a 19 afios
de edad estuvieron embarazadas, de estas el 6,5% ya eran madres y el 1,7% estan gestando
por primera vez. Es importante mencionar que los mayores porcentajes de adolescentes
que eran madres 0 que estaban embarazadas con el primer hijo se presentan en las
residentes de la selva con 14,3% y las que se ubican en el quintil inferior de riqueza
(13,6%); en el otro extremo, se encuentra a las adolescentes residentes en la Sierra (7,0%)
y las ubicadas en el quintil superior de riqueza (2,7%). (9)

Siendo la satisfaccion del usuario es el grado de cumplimiento por parte de la
organizacién de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion
a los servicios que esta le ofrece. (10)

La atenciodn integral de salud en los adolescentes, segun la Norma Técnica de Salud
para la atencion integral de salud de Adolescentes, 2019 - MINSA formulo estrategias
como: la intervenciones con adolescentes, participacion activa de adolescentes,
intervenciones con familia, intervenciones con la comunidad, intervenciones con
instituciones educativas, dentro de ellos las principales acciones que se deben realizar
son: el apoyo a la acciones de programas y proyectos escolares, la capacitacion de
docentes, la formacion de lideres escolares, el fortalecimiento para la referencia o
derivacion de adolescentes, la coordinacion con las defensorias escolares, la promocion
de mecanismo para facilitar la promocion a servicios de atencion, el acompafiamiento
técnico a las instituciones educacién superior, técnico y universitario y por ultimo la

utilizacion de tecnologia de la informacion.(11)

En correspondencia a esta problematica mundial, en el Perd, el Ministerio de Salud
(MINSA) en marzo del 2019, invité a todos los adolescentes con dudas o consultas sobre
temas de salud nutricional, mental, sexualidad, riesgos u otros temas de interés para ellos
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a visitar alguno de los 3,500 centros diferenciados donde recibirdn informacién
confidencial y oportuna que reduzca la posibilidad de iniciar una conducta de riesgo que
ponga en peligro su salud. Ademas, como parte de la consejeria de salud sexual
reproductiva se dan las primeras atenciones del cuidado de su sexualidad. “Si ellos dicen
que tiene una vida sexual activa, pueden elegir un método de proteccion para evitar
embarazos. Algunos optan simplemente por el condén, mientras que otras adolescentes
se inclinan por un método de larga duracién, como el implante sub dérmico. Eso se

analiza de acuerdo con la edad y la frecuencia de sus relaciones sexuales”. (12)

Respecto a la Consejeria telefonica, la cual se define como el proceso de consejeria entre
el profesional y el cliente por medio de una Ilamada telefonica. Esta modalidad ocurre en
tiempo actual por lo que requiere de acuerdo previa comunicacion. Podemos entender que
entre los servicios que brinda un consejero profesional resaltan ellos como atencion al

cliente, y servicios de telemedicina, como control y seguimiento de pacientes. (13)

1.2. Antecedentes

1.2.1. Antecedentes Internacionales:

Thomson et al.(2021) realize un estudio “Factors Associated With Use of and
Satisfaction With Telehealth by Adults in Rural Virginia During the COVID-19
Pandemic”,cuyo objetivo principal fue examinar el uso y la satisfaccion con los servicios
de telesalud durante la pandemia en una muestra predominantemente rural y estimar la
magnitud de la asociacion entre las caracteristicas demogréaficas y de salud. El estudio fue
descriptivo no experimental, contd con una poblacion de 401 participantes. La técnica es
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados reflejaron 78% se sentian
comodos al comunicarse con los médicos mediante telesalud, 79% volverian a usarloy la
satisfaccion en uso de telesalud se asoci6 con el acceso regular a internet con un 69,6%.
Concluyendo que la utilizacion y la satisfaccion con los servicios de telesalud en esta
muestra se asociaron con el acceso regular a Internet, una mayor alfabetizacion en salud
y una mayor percepcion de estrés. Las variables demograficas no se asociaron

significativamente con el uso de telesalud. (14)

Bomfim et al. (2020) en su estudio “Quality assessment in primary health care:
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Adolescent and Youth Friendly Service, a Mozambican case study”, cuyo objetivo fue
evaluar la calidad del servicio de atencion médica en el Centro de Salud de Marrere, en
el norte de Mozambique, desde la perspectiva de los clientes mediante un estudio
cuantitativo, descriptivo, transversal en una muestra de 126 adolescentes, a los que se les
aplico como técnica la entrevista e instrumento un cuestionario. Como resultados se
encontrd que el 31% de las adolescentes habia estado embarazada; asimismo, se conocid
que existieron 4 casos de adolescentes con abortos espontaneos y 34 casos de abortos
inducidos; ademas el 72,0% de los adolescentes mostraron un indice de satisfaccion
global. Concluyendo, que si bien, gran parte de los usuarios esta satisfecho con los
servicios. Hay que resaltar que la practica de los profesionales de la salud con el protocolo
fue variada y hubo deficiencias significativas en la informacién y comunicacion con los
usuarios. Se encontrd que era necesario fortalecer la comunicacion abierta dentro de las
familias y el refuerzo de la informacion sobre la salud sexual y reproductiva y la

participacion de los hombres en la planificacion familiar. (15)

Aita et al.(2017) realizo un estudio “Oferta e utilizagdo de teleconsultorias para Atengao
Primaria a Satde no Programa Telessatde Brasil Redes”, cuyo objetivo principal fue
evaluar la adecuacion del Programa Redes de Telesalud Brasil, en el &ambito de las tele-
consultas, a partir del andlisis de estructura y datos de proceso de la Plataforma Nacional
de Telesalud. El estudio fue descriptivo basado en analisis estadistico. La poblacion se
planted una serie historica de 24 meses de produccion de acciones de tele-consulta
asincrona y sincrona por todos los centros de telesalud que utilizaron la Plataforma
Nacional de Telesalud. Los resultados reflejan que 29.575 teleconsultas fueron atendidas
por 18 centros de telesalud en todo el pais, la satisfaccion del usuario fue del 95,6% vy el
porcentaje de preguntas totalmente respondidas fue del 88,4%. Concluyeron que a pesar
de la oferta adecuada en relacion a los objetivos del programa, la demanda es muy baja,
generando capacidad instalada ociosa para un grupo de teleconsultores con capacidad

para responder a una amplia gama de temas. (16)

Villalobos et al. (2017) en su estudio “Quality of reproductive healthcare for adolescents:
A nationally representative survey of providers in Mexico”, cuyo objetivo fue generar
evidencia sobre la calidad de la atencion en los servicios publicos de salud sexual y
reproductiva para adolescentes mediante un estudio de corte transversal, con una
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poblacion de 19.995 establecimientos de salud, de las cuales se extrajo una muestra de
926. Como técnica de estudio se usé la encuesta, y un cuestionario como instrumento.
Como resultados se obtuvieron que un 78,3% de los establecimientos no posee una sala
de consejeria en salud reproductiva para adolescentes, no obstante, un 57% brinda
consejeria individual y grupal; asimismo, un 13,9% de las unidades ofrecen atencion de
baja calidad en servicios de salud reproductiva para adolescentes. En conclusion, este
estudio contribuyé a aumentar la evidencia de que la accesibilidad (horario de atencién
extendido, entre otros aspectos) y la aceptabilidad (un espacio fisico que permite la
privacidad durante la consejeria) son elementos esenciales de una atencion sexual y
reproductiva de calidad para los adolescentes, tal como lo propone el marco de Salud
Mundial (que también incluye otros tres aspectos: servicios equitativos, apropiados y
efectivos). (17)

1.2.2. Antecedentes Nacionales:

Llamoga et al. (2021) realizé un estudio “Calidad de atencion en planificacion familiar
por teleconsulta y fidelizacion en adolescentes con reincidencia de embarazos, durante
tiempos Covid-19, 20217, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion entre la
Calidad de atencion en planificacion familiar por teleconsulta y la fidelizacién en
adolescentes con reincidencia de embarazos, durante tiempos covid-19. El estudio
perspectiva cuantitativa, no experimental, descriptiva correlacional con disefio de corte
transversal, donde no se manipulan las variables, con una poblacion de 42 adolescentes
con reincidencia en embarazos. Como técnica se emple6 la encuesta, y como instrumento
un cuestionario. Los resultados obtenidos fueron que la calidad de atencion es alta
(66.7%), al igual que la fidelizacion (71.4%) y existe correlacion positiva entre cada una
de las dimensiones de la calidad de atencion: fiabilidad alta 50%, capacidad de respuesta
alta 54,8%, seguridad alta 57,1%, empatia alta 73,8% y elementos tangibles media 64,3%
y la fidelizacion de las adolescentes con reincidencia de embarazo. Se concluye que existe
una relacion significativa (p= 0,033), entre la calidad de atencion en planificacion familiar
por teleconsulta y la fidelizacion, es decir, existe una correspondencia entre niveles altos
de calidad de atencidn con niveles altos de fidelizacion en adolescentes con reincidencia
de embarazos durante tiempos Covid-19, atendidas en el Hospital Belén de Trujillo. (18)
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Polanco et al. (2021) realiz6 un estudio titulado “Calidad del proceso de teleorientacion
segun la percepcion de las usuarias del servicio de obstetricia del Centro de Salud Todos
los Santos de San Borja, Lima 2021 cuya finalidad fue analizar el nivel de calidad del
proceso de teleorientacion segun la percepcion de las usuarias del servicio de obstetricia.
La investigacion fue un disefio no experimental, tipo béasica, nivel descriptivo y método
inductivo. La poblacion estuvo conformada por 720 mujeres en edad fértil, quienes fueron
atendidas de manera remota (teléfono) en el servicio de obstetricia. Como técnica se
empled la encuesta, y como instrumento un cuestionario anénimo. Los resultados
reflejaron que el nivel de calidad del proceso de teleorientacién segun la percepcion de
las usuarias del servicio de obstetricia es de satisfaccion con el 66,65%; en cuanto a la
calidad técnica del proceso de teleorientacion las usuarias estuvieron satisfechas en un
66,3%; en relacion a la satisfaccion con el proceso de teleorientacién las usuarias
sefialaron que estaban satisfechas 67%. Concluyendo, que la calidad del proceso de
teleorientacion segun la percepcion de las usuarias es de satisfaccion con la calidad
técnica y con todo el proceso de teleorientacion, por lo tanto, la teleorientacion es una
modalidad de atencion de salud factible de aplicar para la solucion de las altas demandas
de atencion mediante un traje exhaustivo, facilitar la atencion de las gestantes en la
comodidad de su hogar logrando la adherencia de las usuarias al sistema de salud y

mejorar la accesibilidad a la salud de las pacientes en poblaciones lejanas. (19)

Obregon et al. (2021) realizo un estudio “Satisfaccion con la atencion recibida en un
servicio diferenciado para adolescentes de un establecimiento de salud de primer nivel de
atencion”, cuyo objetivo principal fue determinar la satisfaccion de los adolescentes por
la atencion recibida en un servicio diferenciado de un establecimiento del primer nivel de
atencion de Lima. El estudio fue observacional, con enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo y corte transversal, con una poblacion de 92 adolescentes, de los que se extrajo
una muestra de 84. La recoleccién de datos fue a través de la técnica de la encuesta y
como instrumento un cuestionario SERVQUAL basado en la guia técnica para la
evaluacion y satisfaccion del usuario externo en los establecimientos y servicios médicos
de apoyo del MINSA. De esta manera, los resultados determinaron el 28,57% de la
muestra estuvo satisfecha con la atencion recibida en el servicio diferenciado.
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Concluyendo que una proporcion menor de adolescentes que asistieron al servicio
diferenciado estuvieron satisfechos con la atencién recibida, en tanto, la dimension de
empatia fue la que presentd una mayor cantidad de adolescentes con un estado de

satisfaccion. (20)

Lluen et al.(2020) realizo un estudio “Telesalud y el Nivel de satisfaccion de las pacientes
gestantes en el Hospital Vitarte, 20207, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion
entre Telesalud y el nivel de satisfaccion en pacientes gestantes del Hospital Vitarte Mayo
— diciembre, 2020. El estudio fue de tipo bésica y disefio no experimental de corte
transversal, nivel descriptivo correlacional, el método fue el hipotético deductivo y un
enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 90 pacientes gestantes atendidas por
teleconsulta, la muestra fue de 48; los cuales se les aplico la técnica de la encuesta y el
Instrumento fue el cuestionario con escala de Likert. Los resultados reflejaron que no
permitieron determinar relacion entre Telesalud y el Nivel de satisfaccion en el Hospital
Vitarte, la correlacion fue de 0.305, representando relacion positiva baja, asi mismo, la
significancia arrojo un resultado de 0,151; en telesalud el 54% considero de prioridad alta,
y el nivel de satisfaccion el 58% estan extremadamente satisfechos. Concluyendo que, no
hay existencia de relacion significativa de ambas variables. Esto evidencia que debe
mejorar la gestion de Telesalud para conllevar a un mayor Nivel de satisfaccion del

paciente gestante. (21)

1.3. Bases Teoricas

Adolescencia

La adolescencia se define que es una etapa llena de cambios de los 15 a 19 afios, y estos
cambios con fisicos, psicologicos y sociales (cambian las relaciones y el modo de
relacionarse). (22) También la adolescencia se define como la etapa en que el individuo
ha adquirido ya la madurez fisica y buena parte de las normas basicas de comportamiento,
pero al mismo tiempo aun no ha concluido la fase del aprendizaje y por lo tanto se
considera que todavia no es apto para desemperiar el papel que la sociedad reserva a sus
miembros adultos.” (p. 2) (23)

La Salud Sexual y Reproductiva en Adolescentes, segun Organizacion Mundial de la
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Salud (OMS) la define como un estado de bienestar fisico, mental y social en relacion
con la sexualidad, y no solamente la ausencia de enfermedad, disfuncion o malestar. La
salud sexual requiere un enfoque positivo y respetuoso de la sexualidad y de las relaciones
sexuales, asi como la posibilidad de tener experiencias sexuales placenteras y seguras,
libres de toda coaccion, discriminacion y violencia. Para que todas las personas alcancen
y mantengan una buena salud sexual, se deben respetar, proteger y satisfacer sus derechos
sexuales. (p. 3) (24).

En este sentido, la salud reproductiva se define como la posibilidad de tener una
sexualidad satisfactoria y segura, asi como la libertad de tener hijos si y cuando se desea.
Esta concepcion de la salud reproductiva supone el derecho de las personas a elegir
métodos anticonceptivos seguros, eficaces, asequibles y aceptables, y de tener acceso a
servicios de salud apropiados que permitan los embarazos y los partos sin riesgos y den a
las personas las maximas posibilidades de tener hijos sanos. (25)

La salud sexual y reproductiva en adolescentes, es la capacidad de cualquier individuo
para disfrutar y expresar su sexualidad de una manera positiva, informada, agradable y
segura, basada en la autoestima y el respeto mutuo en las relaciones sexuales. (26).

La orientacion y consejeria consiste en un proceso de comunicacion interpersonal donde
se brinda informacion para que los individuos o parejas, tomen decisiones voluntarias,
informadas y satisfactorias, ademas de brindar apoyo para el andlisis y busqueda de

solucion a sus problemas de salud. (27)

La Consejeria en Salud Sexual y Reproductiva para Adolescentes, se define como
“una relacidon de ayuda psicosocial personalizada, de comunicacion horizontal, donde se
escucha, acoge, informa y guia a adolescentes, solos/as 0 en pareja, para que puedan
fortalecer su capacidad para la toma de decisiones y el desarrollo de conductas informadas
y responsables en el ambito de la sexualidad en forma integral”. Esta atencion se realiza
en horarios diferenciados y ambientes exclusivos. (1) Esta intervencion estd orientada
particularmente a la prevencion y al fomento de la salud, y a evitar riesgos de un embarazo
no planificado, contagio de ITS/VIH/SIDA y otros riesgos asociados a las conductas
sexuales en adolescentes. (28)

La Telesalud se define como un servicio de salud a distancia brindado por personal de
salud como médicos, obstetras, enfermeras, psicologos, entre otros, a través de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) como computadoras, teléfonos,
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aplicativos, sistemas, entre otros. A través de este servicio se podra obtener informacion
y atencion en salud especializada, oportuna y de calidad, independientemente de donde

se encuentre el usuario. (29)

El servicio de Telesalud, esta integrado por cuatro ejes, ellos se describen a continuacion:

Telemedicina: son servicios de salud a distancia que se brindan a través de una

llamada telefénica, videollamada, mensaje de texto, entre otros medios de

comunicacion, mediante los cuales puedes recibir una atencion, asesoria,
seguimiento en salud por parte de un profesional de salud competente.

e Telecapacitacion: es el proceso de ensefianza y aprendizaje dirigido al personal
de salud, mediante el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC), realizado por profesionales competentes orientado a fortalecer los
conocimientos en temas de salud.

e Tele IEC (Tele Informacion, educacién y comunicacion): es la comunicacion
a distancia, mediante el uso de las TIC, que permite difundir conocimientos sobre
salud, estilos de vida saludable, cuidado de la salud, familia y comunidad. Esta
dirigido a la poblacién en general.

e Telegestion: permite la continuidad de las acciones para la organizacion de los

servicios de salud a través de las gestiones realizadas entre el personal de salud,

usando las TIC. (30)

La Teleorientacion, la cual se define como la asesoria en salud para prevenir
enfermedades, utilizar correctamente los medicamentos, informarte sobre las vacunas que
necesita tu hijo o hija, asesoria sobre métodos de planificacion familiar, consultar sobre
alimentacion saludable, asi como recibir orientacion y soporte psicologico. No incluye

prescripcion médica.

Finalmente, el telemonitoreo, el cual permite mantener un seguimiento acerca del estado
de salud del usuario. El profesional del centro de salud donde se atiende el usuario lo
contactard mediante una llamada telefénica para evaluar el estado de salud y de esa
manera recibir medicacion de ser necesario. Asimismo, brindara al paciente o cuidador

recomendaciones para el cuidado de la salud en el domicilio. (31)
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La Calidad de atencién segun la OMS dice que la calidad de la atencion es el grado en
que los servicios de salud para las personas y los grupos de poblacién incrementan la
probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos
profesionales basados en datos probatorios. Los cuales estan descrito diferentes elementos
de la calidad como: eficaces, seguros, centrados en la persona, oportunos, equitativos,
integrados y eficientes; muchos de estos atributos de calidad estan estrechamente
relacionados con principios éticos. (32). Segun Fondahn, Lane y Vannucci, dicen que es
grado en el cual los servicios sanitarios para los individuos y la poblacion aumentan la
probabilidad de obtener los resultados de salud deseados que sean consistentes con el
conocimiento profesional actual. (33)

La satisfaccion es un concepto psicologico, que en un sentido basico implica el
sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o
servicio. Por ello, los niveles de satisfaccion del usuario es una forma directa de medir la

complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de los usuarios.

De igual manera, existe cierto orden e indica que la satisfaccidn precede a la calidad del
servicio, e indica que la calidad se alcanza con la “Satisfaccion total de las necesidades
del cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con un valor

agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio” (34)

Segun Cabo, se define como la medida en que la atencidn sanitaria y el bienestar (o la
falta de malestar) resultante cumplen con las expectativas del usuario. (35)

La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utilizara para determinar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una herramienta
desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores, quienes sugieren que la comparacién
entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, puede

constituir una medida de la calidad del servicio. (36)

En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone
recibird, consciente o inconscientemente evalla ciertas caracteristicas (dimensiones del
servicio) durante la prestacion del mismo, lo que le permite tener impresiones al respecto
(percepcion) y emite un juicio una vez terminado éste. Por esto mismo, SERVQUAL, es
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una de las principales fuentes de informacion para que las empresas de servicios conozcan
el nivel de satisfaccion de sus clientes, ubicar areas de oportunidad y proponer y/o
implementar mejoras para tener clientes satisfechos. La satisfaccion del cliente es o mas
importante para las empresas razon por la cual han empezado a buscar la manera de coémo
ir creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la vanguardia

con las demé&s empresas y conservar a los clientes. (37)

La herramienta SERVQUAL, mide la calidad del servicio basada en cinco dimensiones

las cuales son:

— Tangibles: instalaciones fisicas, equipo y apariencia del personal. (37). Son la
parte visible del servicio y del proceso correspondiente y lo conforman la
apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el personal, la documentacion
y otros materiales de comunicacion. Pueden ser determinantes en la imagen
percibida por el usuario del servicio y en la generacion de contradiccion entre las
expectativas producidas por la comunicacion al usuario del servicio prometido,

con la realidad del mismo por parte del usuario. (38)

— Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
precisa. (37)
Este atributo se basa en la percepcion del usuario sobre la capacidad de realizar el
servicio acordado en la forma y plazos establecidos. La fiabilidad representa la
capacidad organizativa y de recursos para prestar el servicio de forma eficiente y
sin fallos que lo impidan o perjudiquen. Para satisfacer este criterio son necesarios
procesos experimentados y personal cualificado para ejecutarlo. Cuando la
fiabilidad es baja, existen riesgos graves de pérdida de confianza de los clientes
(incluso la pérdida del cliente) y elevados costes de reparacion (los llamados
costes de la “no calidad”™). (38)

— Capacidad de respuesta: Voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio
répido. (37)
No basta con tener medios para prestar un servicio, sino que tiene que ser posible
prestarlo cuando lo demanda el usuario. El servicio no puede plantearse en gran

parte de las actividades econdmicas y sociales de hoy en dia. La capacidad de
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respuesta responde a la inmediatez en hacerse cargo de la demanday en la rapidez
o0 puntualidad de su solucion. (38)

— Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad. (37)
El usuario de un servicio precisa de una confianza en la percepcion del servicio,
que le inspire la tranquilidad de estar haciendo lo adecuado con la Organizacion
0 Unidad Organizativa adecuada. La profesionalidad del personal de contacto con
el usuario es una fuente de confianza, demostrando una habilidad y destreza en el
desarrollo del servicio acordado. Para potenciar este atributo de calidad, se debe
eliminar cualquier sombra de duda sobre el proceso y sus resultados. (38)

— Empatia: Atencion solidaria e individualizada que la empresa brinda a sus
clientes. (37)
Un servicio es, en definitiva, una relacion entre personas y la calidad se basa no
solo en la cortesia profesional, sino en entender y resolver las necesidades por las
que el cliente “consume” determinado servicio. En este sentido, es necesario
mantener informados al usuario e un servicio a lo largo de todo el proceso con

informacion relevante para el mismo.

Estos son las dimensiones que utilizan los usuarios para evaluar la calidad de los servicios.
Ademas, los usuarios conceden mayor importancia a unos criterios que otros. De acuerdo
con la metodologia SERVQUAL, la importancia relativa de los servicios concede a estas

dimensiones. (38)

El Centro Materno Infantil Santa Luzmila 11, siendo un establecimiento Nivel I-4 debido
que cuenta con un area de consejeria en adolescentes, ha implementado la Telesalud, para
sus usuarios, en correspondencia con las normativas emitidas desde el Sector Salud para
la adecuacion de la entrega de servicios desde el primer nivel de atencién en el contexto
COVID -19. Actualmente, el servicio de Teleorientacion en salud sexual y reproductiva
se esta realizando mediante la programacion de citas solicitadas por los adolescentes a
través de llamadas telefénicas y por este mismo medio, también se brinda la

Teleorientacion solicitada.

Respecto a la relevancia de la investigacion, presente trabajo es relevante debido a la

situacion actual, en donde en el marco de la pandemia por la COVID -19, nos va a permitir
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que la informacion contribuya a los procesos implementados en el establecimiento de
salud para la entrega de este nuevo servicio de Teleorientacion en salud sexual y
reproductiva y/o en el marco de la reapertura de los servicios presenciales; ambos puedan
complementarse, tomando en cuenta la perspectiva y el grado de satisfaccion de los
servicios prestados hasta el momento a las usuarios y usuarios.. Asimismo, la
identificacion de la relacion de la satisfaccién con algunos factores sociodemogréaficos en
los adolescentes que reciben una atencién de un establecimiento de salud y con ello tener
un mayor entendimiento y explicacién de las variables (relevancia teérica), a partir de los
postulados tedricos planteados y el andlisis de los resultados que se encontraran
posteriormente y que luego permitiran ser base del planteamiento de intervenciones
preventivas promocionales, estrategias y/o acciones concretas y contextualizadas, que se
orienten a fortalecer los servicios en salud sexual y reproductiva en los adolescentes

(relevancia social).

1. 4. Formulacién del Problema

1.4.1 Problema general

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva
en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila I, Comas-
20217

1.4.2. Problemas especificos
e (Cudl es el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual
y reproductiva segun las caracteristicas sociodemograficas de los
adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il,
Comas- 20217

e ;Cual es el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual
y reproductiva respecto a cada una de las dimensiones en los adolescentes,

atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 20217

1. 5. Objetivos
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1.5. 1. Objetivo general

e Determinar el nivel de satisfaccién de la consejeria telefénica de salud
sexual y reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno

Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 2021.

1. 5. 2. Objetivo Especificos

e Identificar el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud
sexual y reproductiva segun las caracteristicas sociodemogréaficas de los
adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila II,
Comas- 2021.

e Identificar nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual
y reproductiva respecto a cada una de sus dimensiones, en los adolescentes

atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 2021
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipo de Investigacion

El presente estudio es una investigacion basica, de enfoque cuantitativo, no experimental,
descriptivo, y de corte transversal. Es investigacion basica, ya que busca ampliar los
conocimientos que existen acerca de la consejeria telefonica de salud sexual y
reproductiva en adolescentes, no experimental, porque no habra manipulacién de
variables, descriptiva, porque se detallara las caracteristicas de un problema de salud en
una poblacion; y finalmente de corte transversal, porque se recopilo por Unica vez la

informacion de las variables.

2.2. Area de Estudio

Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas, dicho establecimiento de salud se ubica
en la Avenida 22 de Agosto No 1001, Urbanizacion Santa Luzmila 1l Etapa, Distrito de
Comas, ycorresponde a la Micro Red Santa Luzmila - Red de Salud Tupac Amaru.

2.3. Unidad de Andlisis
La unidad de andlisis conformada por los usuarios adolescentes que son atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila 11, Comas.

2.4. Poblacion y Muestra

2.4.1. Poblacion
La poblacion estad conformada por 95 adolescentes de ambos sexos, que fueron atendidos
en el area de consejeria en salud sexual y reproductiva en el Centro Materno Infantil Santa

Luzmila Il, durante el periodo los meses de enero y junio del 2021.

De acuerdo con Arias, Villasis y Miranda (2016). La poblacién de estudio es un conjunto
de casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccién de la

muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados. (39)

ag. 24
Lucero, Monzon Gonzales pag



A

op “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
4 UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

2.4.1.1. Criterios de Inclusion

e Adolescentes que han recibido minimo 1 consejeria telefénica en salud sexual
y reproductiva por parte del Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il durante
el periodo de enero y junio 2021.

e Adolescentes entre los 15 y 19 afios de edad.

e Adolescentes que cuenten con un teléfono celular inteligente (Smartphone).

e Adolescentes que sus padres y/o apoderados que brinden el consentimiento
para su participacion en el estudio.

o Adolescentes que brinden su asentimiento para participar en el estudio.

2.4.1.2. Criterios de Exclusion

e Adolescentes hayan recibido consejeria telefénica en otros temas no
relacionados a la salud sexual y reproductiva durante el periodo de enero y
junio del 2021.

e Adolescentes menores de 15 afios de edad.

e Adolescentes que no cuenten con un teléfono celular inteligente
(Smartphone).

e Adolescentes con alguna discapacidad o condicion que le impida contestar el
cuestionario.

e Adolescentes que sus padres y/o apoderados no brinden el consentimiento
para su participacion en el estudio.

e Adolescentes que no brinden su asentimiento para participar en el estudio.

2.4.2. Muestra

Citando a Valderrama (2015) mencion6 que: “Es un subconjunto representativo de un
universo o poblacion y es representativo, porque refleja fielmente las caracteristicas de la
poblacion cuando se aplica la técnica adecuada de muestreo de la cual procede” (p. 184).
(40)

B NZ2P(1 —p)
(N -1)e2+Z2p(1 —p)

n

N= (tamafio poblacional)
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Z= Nivel de confianza
p= proporcion
e= Error estandar = 0,05

Ademads, Valderrama (2015) afirm6 que: “En el muestreo no probabilistico puede haber
clara influencia del investigador, pues este selecciona la muestra atendiendo a razones de
comodidad y segun su criterio “(p.193). (40). Es por ello, conforme con los valores
considerados en la formula, el tamarfio de la muestra es de 76 adolescentes que cumplen

con los criterios de seleccion propuestos para la investigacion.

2.5. Técnicas e instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

2.5.1. Técnica e instrumento
La técnica a utilizar es la encuesta, la cual Hernandez y Duarte (2018) la definen como es
un proceso interrogativo que se utiliza para conocer lo que opina la gente sobre alguna

situacion o problema cuando se trata de una poblacion muy numerosa” (p.26). (41).

La herramienta usada es la encuesta SERVQUAL (Quality Service), la cual se utiliza para
determinar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es
una herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores, quienes sugieren que
la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios,
pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacion, puede constituir una medida de la calidad del servicio. (40)

Respecto al instrumento, la presente investigacion empleard un cuestionario, el cual
Hernandez y Duarte (2018) lo definen como un documento formulado por un conjunto de
preguntas cerradas que debe estar redactadas de forma breve y concisa y relacionada con

la hipdtesis, a fin de que se pueda confirmar o negar” (p.24). (41)

El instrumento elaborado, toma como referencia a la encuesta SERVQUAL modificada
para su uso en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA). Dicho
instrumento consta de 50 preguntas: 07 preguntas de informacion general, 22 preguntas
de expectativas y 22 preguntas de percepciones, en donde ambas (expectativas y

percepciones) distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad:
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Expectativas

e Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

e Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
e Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

Percepciones

o Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

e Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
e Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

Por lo mencionado anteriormente, se adaptd el instrumento a las necesidades del presento,
de tal manera que el cuestionario cuenta con un total de 44 items: 22 items para el

cuestionario de expectativas del usuario, y 22 items para el cuestionario de percepciones.

Respecto a la validacion, se realiz6 mediante el juicio de expertos, quienes evaluaron los
items en funcion a criterios de pertinencia, relevancia y claridad. La evaluacion fue
realizada por 3 jueces expertos en el tema, quienes evaluaron y analizaron con claridad

cada item concluyendo la aplicabilidad del instrumento.

2.5.2. Procedimiento de Recoleccion

Una vez elaborado y aprobado el instrumento, se procedié a gestionar los permisos
necesarios para poder acceder a los participantes y aplicar el cuestionario. Primero se
solicito la autorizacion al Médico Jefe del Centro Materno Infantil Santa Luzmila 11 —
Médico Cirujano Gisela Diaz Cardenas, para poder tener acceso a la informacion nominal
en una hoja de calculo de Excel de la poblacion adolescente atendida, en donde incluye
el registro del numero telefénico obtenido por el personal responsable de la atencion en

el consultorio de planificacion familiar durante el primer semestre del 2021.
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Posteriormente, se cre6 un grupo de chat a través de la aplicacion WhatsApp, para el
contacto entre la poblacion adolescente y la investigadora; con el objetivo de informarlos
objetivos y finalidad de su participacion en la investigacion; para luego, compartirles el
cuestionario de preguntas a través de la herramienta ofimatica de Google (Google Forms);
en la cual requeria responder de forma previa a la pregunta: ¢Quisieras formar parte del
estudio de investigacion? y en donde al marcar “si”” se obtenia su asentimiento informado,
y ademas se incluyo la autorizacién por parte de los padres de familia de los adolescentes

participantes.

La realizacion del cuestionario tomo un tiempo no mayor de 10 minutos y una vez llegada
la notificacion de encuestas realizadas (pantallazos), se les agradecié por participar en el

estudio a los adolescentes y a sus padres (segun corresponda).

2.5.3. Procesamiento y analisis de datos

Para el analisis de los datos obtenidos en las encuestas se utilizé una hoja de célculo de
Excel los cuales fueron descargados para el procesamiento. Esta informacion se proceso
a través de las herramientas SPSS v.26, software especializado para el procesamiento de
datos, en donde primero se elabora la sdbana de datos, a partir de la cual se realiz6 un
filtro y analisis de los datos erroneos, para luego procesar los datos descriptivos y de
asociacion en el software SPSS.

Respecto al analisis de los datos, estos fueron expresados en porcentajes para cada criterio

de evaluacion de la calidad considerando el siguiente orden:

e Fiabilidad

e Capacidad de Respuesta
e Seguridad

e Empatia

e Aspectos Tangibles

En donde a través de una escala numérica del 1 al 7, en donde se considera 1 como
totalmente en desacuerdo y 7 como totalmente de acuerdo la mayor calificacion, se
realizara el andlisis de los resultados; el cual considero como usuarios satisfechos a los
valores positivos (+), que seran obtenidos por la diferencia entre las percepciones (P) y

ag. 28
Lucero, Monzon Gonzales pag



A

op “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
4 UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a los valores negativos (-) de la
diferencia entre percepciones (P) y las y las expectativas (E).
Posteriormente, se elaboraron las tablas personalizadas en donde se establecera las

frecuencias porcentuales de acuerdo a las categorias y la relacion de las variables.

2.6. Aspectos éticos.

El recojo de informacion tanto considero la anonimidad, la confidencialidad, el
asentimiento informado y la libre participacién de las y los adolescentes. En ese sentido,
no se expondran datos personales de los participantes ya que han sido de uso exclusivo

de la investigacion.

2.7. Limitaciones

¢ Notodos los adolescentes que acudieron al Centro Materno Infantil Santa Luzmila
I, Comas, quisieron ser participes en esta investigacion, motivo por el cual no
brindaron su asentimiento.

e Debido a que el estudio se enfoca en la poblacion adolescente, era necesario, el
consentimiento de los padres o representantes; por lo que, en aquellos casos en
que los padres no brindaban su consentimiento, eliminaba las posibilidades
participacion de las y los adolescentes que habian brindado su asentimiento

o Dificultad para llevar a cabo las entrevistas a los usuarios de forma presencial, por

la situacion del COVID -19.
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3.1. FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

CAPITULO IIl. RESULTADOS

Gréfico 1: Edad

Edad
19 9
18 14
17 14
16 23
15 16
0 5 10 15 20 25

Fuente: Cuestionario aplicado

Edad:

Se puede observar que los adolescentes encuestados con el mayor porcentaje son de 30% que
equivale a 23 adolescentes con 16 afios, seguido de 21% que equivale a 16 adolescentes con 15
afios, el 19% que equivale a 14 adolescentes con 17 afios, el 18% que equivale a 14 adolescentes
de 18 afios y, finalmente, el 12% que equivale a 9 adolescentes con 19 afios.

Tabla 1: Edad
Edad 15 16 17 18 19
Porcentaje 21% 30% 19% 18% 12%
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Gréfica 2: Sexo

Sexo

B Masculino Femenino

8%

Fuente: Cuestionario aplicado

Sexo:

De 76 adolescentes encuestados de la consejeria telefonica de Salud Sexual y Reproductiva,
atendidos en Centro Materno Infantil Santa Luzmila 11, el 92 % que equivale a 70 adolescentes
son de sexo femenino y el 8% que equivale a 6 adolescente son de sexo masculino. Grafica y
Tabla 2.

Tabla 2: Sexo
Sexo
Masculino Femenino
70 6
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Gréfico 3: Tipo de usuario en el servicio

Tipo de usuario en el servicio

M Nuevo(solo 1 atencidn) Continuador (mas de 1 atencidn)

37%

Fuente: cuestionario aplicado

Tipo de usuario en el servicio:
Los resultados indican que el 63% que equivale a 48 adolescentes son nuevos usuarios y el 37%

gue equivale a 28 adolescentes son continuadores. Gréfica y Tabla 3.

Tabla 3: Tipo de usuario en el servicio

Tipo de usuario en el servicio

Nuevo(solo 1 atencion) Continuador (més de 1 atencion)

48 28
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Gréfico 4: Tipo de seguro

Tipo de seguro por el que se atiende

5%

m SIS

Ninguno

Fuente: Cuestionario aplicado

Tipo de seguro:

En Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, se aprecié que la mayor cantidad de adolescentes
atendidos en consejeria telefénica de Salud Sexual y Reproductiva son pacientes asegurados con
SIS con el 95% que equivale a 72 adolescentes, asi también el 5% que equivale a 4 adolescentes

no cuentan con ningdn seguro.

Tabla 4: Tipo de seguro por el que se atiende

Tipo de seguro por el que se atiende

SIS Ninguno

72 4
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Gréfico 5: Tipo de consejeria solicitada

Tipo de consejeria solicitada

Todos 2

Salud Bucal, Nutricio... 1

Enfermedades del aparato reproductor

y/o genitales 1

Orientacién sexual 15

Prevencién de ITS/VIH-SIDA 21

Prevencion de embarazos no deseados 22

Fuente: Encuesta aplicada

Tipo de consejeria solicitada:

Se observo que los adolescentes atendidos por atencién de embarazo no deseado tienen un mayor
porcentaje con 29% que equivale a 22 adolescentes, el siguiente con 27% que equivale a 21
adolescentes es prevencion de ITS/VIH-SIDA, orientacién sexual y enfermedades del aparato
reproductor y/o genitales tienen un 20% que equivale a 15 adolescentes, todos con 3% que
equivale a 2 adolescentes y finalmente con 1% que equivale a 1 adolescente a salud bucal,

nutricion y varios servicios.

Tabla 5: Tipo de consejeria solicitada

Tipo de consejeria solicitada

Prevencion Prevencién Orientacion Enfermedades Salud Todos
de de ITS/VIH- | sexual del aparato Bucal,
embarazos SIDA reproductor y/o | Nutricion...
no deseados genitales
29% 27% 20% 20% 1% 3%
pag. 34
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Gréfico 6: Nivel de estudio

70
80%
60

50
40
30
20
12%

10 7%
0 1%

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior
Técnico

Superior
Universitario

Fuente: encuesta aplicada

Nivel de estudio:

Se observé que la mayoria de los adolescentes encuestados tienen un nivel de instruccién de
secundaria con 80% que equivale a 61, seguida del nivel de estudio superior técnico con 12% que
equivale a los 9 adolescentes, superior universitario con 7% que equivale a 5 adolescentes y
analfabeto 0%. Grafico y Tabla 6.

Tabla 6: Nivel de estudio

Nivel de estudio

Analfabeto Primaria Secundaria Superior

Técnico

Superior
Universitario
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3.2. Nivel de satisfaccién de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva
Tabla7
Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva segun

las caracteristicas sociodemograficas (edad) de los adolescentes, atendidos en el Centro
Materno Infantil Santa Luzmila 11, Comas- 2021

Edad

Satisfaccion de la  consejeria 15 16 17 18 19 Total
telefonica de salud sexual y | afios afios | afios | afios afos
reproductiva

Satisfecho 16 22 12 13 8 71

22,5% | 31,0% | 16,9% | 18,3% | 11,3% | 100,0%

Insatisfecho 0 1 2 1 1 5

0,0% | 20,0% | 40,0% | 20,0% | 20,0% | 100,0%

Total 16 23 14 14 9 76

21,2% | 30,3% | 18,4% | 18,4% | 11,8% | 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado

En la tabla 7 se observa el Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de salud sexual
y reproductiva segun las caracteristicas sociodemogréficas (edad) de los adolescentes,
atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 2021. Del 100,0% de
adolescentes que se encuentran satisfechos, el 22,5% tienen 15 afios, el 31,0% tienen 16
anos, el 16,9% presenta 17 afos, el 18,3% presentan una edad de 18 afios y el 11,3% una
edad de 19 afios. Por otro lado, del 100,0% de adolescentes que se encuentran
insatisfechos, el 20,0% tienen 16 afios, el 40,0% tienen 17 afios, el 20,0% presentan una
edad de 18 afios y el 20,0% una edad de 19 afios.
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Tabla 8

Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva segun
las caracteristicas sociodemograficas (sexo) de los adolescentes, atendidos en el Centro
Materno Infantil Santa Luzmila 11, Comas- 2021

Sexo
Satisfaccion de la consejeria | Masculino Femenino | Total
telefonica de salud sexual y
reproductiva
Satisfecho 6 65 71
8,5% 91,5% 93,4%
Insatisfecho 0 5 5
0,0% 8,5% 6,58%
Total 6 70 76
7,9% 92,1% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado

En la tabla 8 se observa el Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de salud sexual
y reproductiva segun las caracteristicas sociodemograficas (sexo) de los adolescentes,
atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 2021. Del 93,4% de
adolescentes que se encuentran satisfechos, el 7,9% son del sexo masculino y el 92,1%
son del sexo femenino. Por otro lado, el 100,0% de participantes satisfechos son del sexo

masculino.
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Tabla9

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”

Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva segun

las caracteristicas sociodemograficas (nivel de estudio) de los adolescentes, atendidos

en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila I1, Comas- 2021

Nivel de estudio

Satisfaccion ~ de  la | Primaria | Secundaria | Superior | Superior Total

consejeria telefonica de técnico | universitario

salud sexual y

reproductiva

Satisfecho 1 59 8 3 71
1,4% 83,1% 11,3% | 4,2% 100,0%

Insatisfecho 0 2 1 2 5
0,0% 40,0% 20,0% | 40,0% 100,0%

Total 1 61 9 5 76
1,3% 80,3% 11,8% | 6,6% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado

En latabla 9 se observa el Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual

y reproductiva seguin las caracteristicas sociodemograficas (nivel de estudio) de los

adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas- 2021.

Del 100,0% de adolescentes que se encuentran satisfechos, el 1,4% presentan un nivel de

estudio primario, el 83,1% nivel secundario, el 11,3% nivel superior técnico y el 4,2%

nivel superior universitario. Por otro lado, del 100,0% de participantes insatisfechos, el

40,0% presentan nivel de estudio secundario, el 20,0% superior técnico y el 40,0% nivel

de estudio superior universitario.
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Tabla 10

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”

Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva respecto

a cada una de sus dimensiones, en los adolescentes atendidos en el Centro Materno

Infantil Santa Luzmila 11, Comas- 2021

Satisfaccion segun dimensiones

Categoria N° %

Fiabilidad Satisfecho 73 96,1%
Insatisfecho 3 3,9%

0

Capacidad de respuesta IS:sf;]ic::ehc%o 6739 30208/0/0

Sequridad Satisfecho 71 93,4%
Insatisfecho 5 6,6%

Empatia Satisfecho 74 97,4%
Insatisfecho 2 2,6%

Aspectos tangibles Satisfecho 1 93,4%
Insatisfecho 5 6,6%

Total 76 100%

Fuente: Cuestionario aplicado

En latabla 10 se aprecia el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual

y reproductiva respecto a cada una de sus dimensiones, en los adolescentes atendidos en

el Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas- 2021. Respecto a la dimensién

fiabilidad, el 96,1% se muestran satisfechos y el 3,9% insatisfechos. De acuerdo a la

dimensidon capacidad de respuesta, el 90,8% de adolescentes se encuentran satisfechos y

el 9,2% insatisfechos. Asimismo, en la dimension seguridad, el 93,4% se muestran

satisfechos y el 6,6% insatisfechos. De igual modo, en la dimension empatia, el 97,4% se

sienten satisfechos y el 2,6% insatisfechos. Por dltimo, en la dimensién aspectos

tangibles, el 93,4% se muestran satisfechos y el 6,6% insatisfechos.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Siendo el objetivo del estudio el determinar el nivel de satisfaccion de la consejeria
telefénica en salud sexual y reproductiva en los adolescentes atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il; es importante considerar el analisis de
sus caracteristicas sociodemograficas, en donde se identifica que la edad de los
adolescente donde el mayor nimero de encuestados son de 16 afios con el 30%, y
el menor es de 19 afios con 12%, también que el mayor nimero de encuestados
fueron mujeres con el 92%, esto tiene relacion con los resultados de Obregon
(2021) quien tuvo mayor numero de encuestas mujeres con un 63,33%. De igual
modo con los resultados del estudio de Villalobos (2017) que 74,6% de las
encuestadas eran mujeres. Thomson (2021) quien en si investigacion su objetivo
era examinar el uso y la satisfaccion con los servicios de telesalud, tuvo un 77,87%
de mujeres encuestadas. Segun el tipo de usuario en el servicio el 63% eran nuevo
y el 37% continuadores, esto tiene relacion con los de Obregdn que el mayor tipo
de usuario eran nuevos con 70,83%. En tipo de seguro el 95 % cuenta con SIS, es
muy importante para su atencion y su nivel de estudio es de 80% de secundaria
completa. Siendo la prevencion de embarazo no deseado con un 29% y prevencion
de ITS/ VIH — SIDA con un 27%, el tipo de consejeria mas recurrente en el Centro
Materno Infantil Santa Luzmila Il. Estos resultados no guardan relacion con
Villalobos el tipo de consulta es de 78,3% es consejeria en salud sexual y

reproductiva en adolescentes.

Respecto a la relacion del nivel de satisfaccion con las caracteristicas
sociodemogréficas de los adolescentes, se identifica que los adolescentes de 16
afios de edad se encuentran mas satisfechos (31,0%), en comparacion con los
adolescentes de 19 afios (11,3%). Estos hallazgos no guardan relacion con lo
hallado por Obregén (2021) quienes al estudiar “Satisfaccion con la atencion
recibida en un servicio diferenciado para adolescentes de un establecimiento de
salud de primer nivel de atencion” concluyeron los adolescentes de 12 a 14 afios

tuvieron un nivel de satisfaccion del 83,33%, el cual podria estar relacionado con
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la forma de prestacion de servicio en donde la atencion ha sido netamente
telefonica y del estudio de la referencia, solo de manera presencial y antes de la
pandemia. En relacion que los adolescentes de 19 afios, en donde su nivel de
satisfaccidn es menor, esto podria explicarse considerando que ellos han tenido la
posibilidad de recibir consejerias de forma previa a la pandemia y pueden hacer
comparacion con el servicio actual; en donde en el caso de los adolescentes de 16
que consideran sentirse satisfechos con la consejeria telefonica, era su primera

atencion (63%).

En relacion al nivel de estudio, en de la mayoria (80%) se identifica que cuenta
con estudios secundarios. Estos hallazgos no guardan relacién con los resultados
obtenidos por Bomfim et al. (2020) en su estudio “Quality assessment in primary
health care: Adolescent and Youth Friendly Service, a Mozambican case study”,
concluyeron que el nivel educativo de los participantes la mayoria de los usuarios
eran adolescentes, con educacion primaria completa con un 81 %y el 8% con nivel
secundaria. Esta diferencia se debe a que en el estudio mencionado anteriormente
fue desarrollado en un pais africano; siendo uno de los continentes con menor tasa

de alfabetizacion.

Con respecto al nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual y
reproductiva respecto a cada una de las dimensiones, en los adolescentes atendidos
en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila I, los resultados encontrados
identifican que para la dimension de fiabilidad, el 96,1 % est& satisfecho; en la
dimension capacidad de respuesta, el 90,8% se encuentran satisfechos; la
dimensién seguridad, el 93,4% se muestran satisfechos; en la dimensién empatia,
el 97,4% se sienten satisfechos; en la dimension aspectos tangibles, el 93,4% se
muestran satisfechos. Estos resultados no guardan relacion de la investigacion de
Obregon (2020), donde la poblacion adolescente quien recibio atencidn presencial,
identificd que, en la dimensién de fiabilidad, el 23,80% esta satisfecho; en la
dimension capacidad de respuesta, el 34.52% esta satisfecho; en la dimensién
seguridad, el 36.90 % esta satisfecho; en la dimension empatia, el 39,28% esta
satisfecho; en la dimension aspectos tangibles, el 32,14% esta satisfecho. De
mismo modo Llamoga (2021) quienes al estudiar “Calidad de atencidon en

planificacion familiar por teleconsulta y fidelizacion en adolescentes con
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reincidencia de embarazos, durante tiempos Covid-19, 2021” cuyos resultados de
la calidad de atencion, se idéntico que, la dimensién de fiabilidad, satisfaccion
alta es de 50%; dimension de capacidad de respuesta, satisfaccion alta es de 54,8%;
dimensién de seguridad, satisfaccion alta es de 57,1%; dimension de empatia,
satisfaccion alta es de 73,8%; y la dimension de elementos tangibles, satisfaccion
alta es de 31% y la media de 64,3%. Esto es muy importante ya que se ve una
diferencia notable en los resultados de esta investigacion en comparacion con los
resultados del estudio de Obregdn que son notoriamente mas baja a comparacion
de Llamoga; reflejando que la nueva modalidad de atencion (Illamadas telefonicas)
es una nueva técnica que a los adolescentes se le hace mas atractiva y es por ello
que pueden estar mas satisfechos considerando que las llamadas telefonicas no
requieren que se identifique visualmente al usuario y por otro lado, brinda la

oportunidad de ofrecer mas tiempo de escucha al usuario.

Finalmente, con respecto, a determinar el nivel de satisfaccion de la consejeria
telefonica en salud sexual y reproductiva en los adolescentes, atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, con la atencion recibida via telefonica
se encuentran satisfechos ya que en todas las dimensiones superan mas del 94,22%.
De igual forma Llamaga (2021), realizo un estudio para determinar la relacion
entre la Calidad de atencion en planificacion familiar por teleconsulta y la
fidelizacion en adolescentes con reincidencia de embarazos, durante tiempos
covid-19, cuyo resultado de calidad de atencion alta al 66,7% Yy calidad media
31,%. De igual forma en el estudio de Polanco (2021) donde se realizaron un
estudio de teleorientacion (consejeria telefonica) a usuarias de servicio de
obstetricia, tuvo como resultado del 66,3% estaban satisfechos y en cuento al
proceso de teleorientacion estan satisfechos en un 67%. De mismo modo Thomson
(2021), realizo un estudio para examinar examinar el uso y la satisfaccion con los
servicios de telesalud durante la pandemia en una muestra predominantemente
rural y estimamos la magnitud de la asociacion entre las caracteristicas
demogréaficas y de salud, tuvo un resultado donde el 78% estan comodos al
comunicarse por telesalud y el 79% volveran a utilizarlo. Asi mismo Bomfim
(2020), de la calidad del servicio de atencion medica en el Centro de Salud, donde

su satisfaccion global del 93,8% de adultos y 79% en adolescentes. En el estudio
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de Lluen (2020), donde realizaron un estudio para determinar la relacion entre
Telesalud y el nivel de satisfaccion en pacientes gestantes del Hospital Vitarte
Mayo — diciembre, 2020; cuyos cuyo resultado del nivel de satisfaccion es de 58%
estan extremadamente satisfechos. Aita (2017) realizo un estudio el cual evalud
Evaluar la adecuacion del Programa Redes de Telesalud Brasil, en el ambito de las
teleconsultas, a partir del analisis de estructura y datos de proceso de la Plataforma
Nacional de Telesalud, cual tuvo un resultado de 95,6% de satisfaccion con el
servicio. En tal sentido, al analisis de los resultados anteriormente el uso de la
consejeria telefonica es aceptable, aunque hay diferencias por la poblacion ya que
los estudios no son en adolescentes y por ello tiene percepciones distintas, por otro
lado el uso adecuado de la tecnologia por las diferencias de edades o presentan

interrupciones o no hay sefial estable para recibir el servicio.

4. 2. Conclusiones

e El 94,22% de adolescentes se encuentra satisfecho con la consejeria
telefénica de salud sexual y reproductiva brindada por el Centro Materno

Infantil Santa Luzmila I1, durante el primer semestre del 2021.

e Los adolescentes con mayor nivel de educacion presentan mayor
insatisfaccion (40%) con la consejeria telefonica de salud sexual y
reproductiva, y la mayor satisfaccion se identifica en las adolescentes
masculinas (100%), aunque es el menor numero de encuestadas. En
referencia a la edad, son los adolescentes de 15 afios con el (22.5%) estan
mas satisfechos a diferencia que los mas insatisfechos son los de 17 afios
con (40%). Segun el tipo de usuario en el servicio el (63%) eran usuarios
nuevos Y tipo de seguro el (95%) cuentan con SIS. Y el tipo de consejeria
solicitada, el (29%) es prevencion de embarazo no deseados, seguido de
(27%) de prevencion de ITS/VIH-SIDA.

e Respecto a las dimensiones, son las dimensiones de fiabilidad (96,1%) y

empatia (97,4%) con mas mayor satisfaccion.
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CAPITULO V. RECOMENDACIONES

e Se sugiere seguir realizando investigaciones de tipo cualitativo, con la
intencion de poder identificar con mayor precision los aspectos
identificados en relacion a las dimensiones con mayor satisfaccion en los

adolescentes.

e Es necesario que promover el fortalecimiento de capacidades en los
profesionales que brindan consejeria telefonica, para la mejora de los
procesos y dimensiones identificados con menor satisfaccién en el presente

estudio.

e Se recomienda seguir implementado las estrategias para la atencién
telefonica a los adolescentes, mejorando los procesos de atencion en el
servicio y mayor difusién de la atencion telefénica. Asegurandose de

mantener el nivel de satisfaccion de los adolescentes de forma optima.

e Se debe continuar con el proceso de atencion a los adolescentes via
telefénica, no descuidando su atencion, ya que ello ayudaria a mejorar el
porcentaje de insatisfaccion encontradas en las dimensiones de capacidad
de respuesta y seguridad. Asimismo, considerar otras formas alternativas
de atencion en el contexto presencial, en donde se puede potenciar la

satisfaccion de los usuarios adolescentes atendidos por via telefonica.

ag. 44
Lucero, Monzon Gonzales pag



A

L “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

REFERENCIAS

1. Alvarez J.T., Revé L., Leblanch 1., Torres M. y Monet D.E. Salud sexual y
reproductiva en adolescentes de un consultorio médico. Revista Medisan
[Internet] 2017 [citado el 14 de septiembre de 2021]; 21(12): 3315-3323.
Disponible en: http://scielo.sld.cu/pdf/san/v21n12/san052112.pdf

2. Rojas M., Méndez R. y Montero L. Salud sexual y reproductiva en adolescentes:

la fragilidad de la anatomia. Revista Hacia la Promocién de la Salud [Internet]
2016 [citado el 14 de septiembre de 2021]; 21(1): 52-62. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=309146733005

3. Vera L. Salud sexual en adolescentes y jovenes. Revista Biomédica [Internet]
2018 |[citado el 14 de septiembre de 2021]; 29(3). Disponible en:
https://doi.org/10.32776/revbiomed.v29i3.642

4. Palacios O.A., Méndez S.L. y Galarza D.M. Promocion de salud sexual ante el

riesgo del virus de papiloma humano en adolescentes. Revista Hacia la Promocién
de la Salud [Internet] 2016 [citado el 14 de septiembre de 2021]; 21(2): 74-90.
Disponible en: http://www.scielo.org.co/pdf/hpsal/v21n2/v21n2a06.pdf

5. Mendoza L.A., Claros D.l. y Pefiaranda C.B. Actividad sexual temprana y
embarazo en la adolescencia: estado del arte. Revista Chilena de Obstetricia y
Ginecologia [Internet] 2016 [citado el 14 de septiembre de 2021]; 81(3): 243-253.
Disponible en: http://dx.doi.org/10.4067/S0717-75262016000300012

6. Zavala J.A. Salud sexual y reproductiva en adolescentes y jovenes en México en
el siglo XXI. Revista Uaricha [Internet] 2015 [citado el 14 de septiembre de
2021]; 12(29): 129-144. Disponible en:
http://www.revistauaricha.umich.mx/index.php/urp/article/view/21/20

7. Organizacion Mundial de la Salud (OMS). El embarazo en la adolescencia.

[Internet] junio 2020. Disponible en: https://www.who.int/es/news-room/fact-

sheets/detail/adolescent-pregnancy

8. Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). Los riesgos de
la pandemia de Covid-19 para el ejercicio de los derechos sexuales y
reproductivos de las mujeres. [Internet] Repositorio Cepal Diciembre 2020
[consultado el 14 de septiembre de 2021] Disponible en
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/46483/1/S2000906 _es.pdf

ag. 45
Lucero, Monzon Gonzales pag


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/adolescent-pregnancy
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/adolescent-pregnancy
about:blank

A

L “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

9. La Encuesta Demografics y de Salud Familiar — ENDES. Per0: Encuesta
demografica y de Salud Familiar 2020 — Nacional y Departamental. [Internet]
mayo 2021. Disponible en:
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Libl
795/

10. Ministerio de Salud (MINSA). Guia Técnica: Para la evolucion de la Satisfaccion

del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo.
[Internet] 2011 Disponible en : http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf

11. Ministerio de Salud (MINSA). Norte tecnido de salud para atencion integral de
Salud de Adolescentes. [Internet] 2019. Disponible en:
http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/5017.pdf

12. Ministerio de Salud. Existen 3, 500 centros diferenciados para dar atencion

integral y consejeria en temas diversos y orientacion sexual a los y las
adolescentes. [Internet] Plataforma digital Gnica del estado peruano 18 de marzo
de 2019 [consultado el 14 de septiembre de 2021] Disponible en:
https://bit.ly/3AIOK0A

13. Marreo C. Encuesta acerca las preferencias de los estudiantes universitarios de la

Facultad de Educacion y las modalidades de servicios de consejeria a distancia en
la Universidad de Puerto Rico Recinto de Rio Piedras. [Internet] 2020. Disponible
en: file:///C:/Users/HP/Downloads/out.pdf

14. Thomson P., Mariani M., Williams M. Factors Associated With Use of and
Satisfaction With Telehealth by Adults in Rural Virginia During the COVID-19
Pandemic. [Internet] 2021 [Consultado el 4 de enero de 2022]; Disponible en:
file:///C:/Users/HP/Downloads/thomson_2021 |d 210157 1627485443.54816%
20(3).pdf

15. Bomfim E., Mupueleque M.A., Dos Santos D.M., Abdirazak A., Bernardo R.A.,
Zakus D., Pires P.H., Siemens R. y Belo C.F. Quality assessment in primary health
care: Adolescent and Youth Friendly Service, a Mozambican case study. Pan Afr
Med J [Internet] 2020 [consultado el 15 de septiembre de 2021]; 37(1). Disponible
en. https://doi.org/10.11604/pam]j.2020.37.1.22983

ag. 46
Lucero, Monzon Gonzales pag


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1795/
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1795/
http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf
http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/5017.pdf
about:blank
file:///C:/Users/HP/Downloads/out.pdf
about:blank

A

op “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
4 UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

16. Aita S., Erno H. Oferta e utilizacdo de teleconsultorias para Atencdo Priméria a
Saude no Programa Telessaude Brasil Redes. [Internet] 2017 [Consultado el 4 de
enero de 2022]; Disponible en:
file:///C:/Users/HP/Downloads/document%20(1).pdf

17. Villalobos A., Allen B., Salazar J., De Castro F., Barrientos T., Leyva A. y Rojas
R. Quality of reproductive healthcare for adolescents: A nationally representative
survey of providers in Mexico. Revista PLOS One [Internet] 2017 [consultado el
15 de septiembre de 2021]; 12(3): 1-13. Disponible en:
https://dx.doi.org/10.1371%2Fjournal.pone.0173342

18. Llamaga C. Calidad de atencién en planificacién familiar por teleconsulta y

fidelizacion en adolescentes con reincidencia de embarazos, durante tiempos
Covid-19, 2021. [Internet] 2021 [Consultado el 4 de enero de 2022]; Disponible
en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72115/L lamoga_C
SJ-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

19. Polanco E. Calidad del proceso de teleorientacion segun la percepcion de las
usuarias del servicio de obstetricia del Centro de Salud Todos los Santos de San
Borja, Lima 2021. [Internet] 2021 [consultado el 24 de diciembre de 2021];
Disponible en:
http://52.34.246.229/bitstream/UPSB/244/1/POLANCO%20ESCRIBA%20AD
RIANA%20DORIS.pdf

20. Obregén D.M., Pante G.G., Barja J. y Mera A. Satisfaccion con la atencion
recibida en un servicio diferenciado para adolescentes de un establecimiento de
salud de primer nivel de atencion. Revista Horizonte Medico [Internet] 2021
[consultado el 15 de septiembre de 2021]; 21(1). Disponible en:
https://doi.org/10.24265/horizmed.2021.v21n1.04

21. Lluen S. Telesalud y el Nivel de satisfaccion de las pacientes gestantes en el
Hospital Vitarte, 2020. [Internet] 2020 [Consultado el 4 de enero de 2022];
Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/72478/Lluen_SAA
-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ag. 47
Lucero, Monzon Gonzales pag


about:blank
about:blank

A

L “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

22. Belén C., Garcia A. La adolescencia [Internet]. 1th ed. Barcelona: Amat Editorial;
2014. Disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=jnvSBAAAQBAJ&printsec=frontcover&

dg=adolescencia&hl=es419&sa=X&redir esc=y#v=onepage&qg=adolescencia&

f=false

23. Aguilar M., Molinari S. Adolescencia, identidad y cultura: El caso de la ciudad de
Mexico [Internet]. 1th ed. Mexico: Instituto Nacional de Antropologia e Historia,
2019. [Consultado el 30 de Jul. 2021] Disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=h2DRDwWAAQBAJ&pg=PT73&dg=adol
escencia&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwi5ka7fléryAhUOF7kGHSjICBM4KBDoATAGegQI
BhAC#v=onepage&qg=adolescencia&f=false

24. Organizacion Mundial de la Salud (OMS). La salud sexual y su relacién con la

salud reproductiva: un enfoque operativo. Ginebra; 2018. Licencia: CC BY-NC-

SA 3.0 1GO. Disponible en:
https://www.who.int/reproductivehealth/publications/sexual health/sh-linkages-
rhles/

25. Oizerovich S. y Perrotta G. Salud sexual y reproductiva. [Internet] marzo 2017.
Ministerio de Salud Presidencia de la Nacion. Disponible en:
https://salud.gob.ar/dels/entradas/salud-sexual-y-salud-reproductiva

26. Lima E.R., Goncalves L.F., Souza J., Silva J., Pinheiro E. y Viana A.C. Saude

sexual e reprodutiva de adolescentes: analise do estudo PeNSE, 2015. Revista

Interdisciplinar Centro Universitario Uninovafapi [Internet] 2015 [consultado el
15 de septiembre de 2021]; 42(76): 9-36. Disponible en:

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codiqo=7961773

27. Ministerio de Salud (MINSA). Norma técnica de salud de planificacion familiar.
[Internet] 2017. Disponible en: http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/4191.pdf

28. Ministerio de Salud. Consejeria en Salud Sexual y Reproductiva para
Adolescentes Orientaciones para los equipos de Atencion Primaria 2016. Chile;
2016 [consultado el 15 de septiembre de 2021] Disponible en

ag. 48
Lucero, Monzon Gonzales pag


https://books.google.com.pe/books?id=jnvSBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=adolescencia&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=adolescencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=jnvSBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=adolescencia&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=adolescencia&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=jnvSBAAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=adolescencia&hl=es419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=adolescencia&f=false
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/4191.pdf

A

op “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

https://www.minsal.cl/wp-content/uploads/2015/09/CONSEJERIA-EN-
SALUD-SEXUAL-Y-REPRODUCTIVA-PARA-ADOLESCENTES-2016.pdf

29. Plataforma Digital Unica del Estado Peruano. ;Qué es Telesalud? Pert; 24 de

junio de 2021 [consultado el 16 de septiembre de 2021] Disponible en:
https://www.gob.pe/11530

30. Plataforma Digital Unica del Estado Peruano. ;Qué es Telesalud? Per(; 18 de
diciembre de 2020 [consultado el 16 de septiembre de 2021] Disponible en:

https://www.gob.pe/11723-que-es-telesalud-los-4-ejes-de-desarrollo

31. Plataforma Digital Unica del Estado Peruano. Recibir atencion en salud a
distancia a traves de tu linea telefonica — Teleatiendo. Per(; 12 de julio de 2021
[consultado el 16 de septiembre de 2021] Disponible en:

https://www.gob.pe/8945-recibir-atencion-en-salud-a-distancia-a-traves-de-tu-

linea-telefonica-teleatiendo

32. Organizacion Mundial de la Salud. Servicios sanitarios de calidad [Inetrnet].
Disponible en: https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-
health-services

33. Fondahn E., Lane M., Vannucci A. Manual Washington de calidad en la atencion
y seguridad del paciente [Internet]. ISBN edicion en espafiol. Philadelphia,
Copyright  2017. Disponible en: http://clinicaelcastano.com.ar/images/curso-
virtual/modulo10/manual-washington-de-calidad-en-la-atencion.pdf

34. Morillo M., Morillo M. Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en

alojamientos turisticos del estado Mérida [Internet]. RCS (Ve) vol. XXII, nim. 2,

pp. 111-131, 2016. Disponible en:
https://www.redalyc.org/journal/280/28049145009/html/#redalyc_28049145009
_ref30

35. Cabo J. Gestion de la calidad en las organizaciones Sanitarias [Internet]. Ediciones
Dias de Santos. Madrid, 2014 [Consultado el 1 de Ag. 2021]. Disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=Phy5BgAAQBAJ&printsec=frontcover&
dg=calidad+de+atencion&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y%23v=onepage&q&f=false#v=onepage&q&f=false

36. Ministerio de Salud. Guia Técnica: Para la evaluacion de la Satisfaccion
del usuario externo n los establecimientos de salud y servicios médicos de

apoyo [Internet]. Disponible en:

ag. 49
Lucero, Monzon Gonzales pag


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

N

http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf
37. Ibarra, Casas y Partida, Método SERVQUAL aplicado a las salas de cine,

Cinemark y Cinépolis: Un andlisis comparativo sobre la calidad en el
servicio, caso Hermosillo, Sonora. 2011 [Internet] Disponible en:
https://www.redalyc.org/pdf/4981/498150311004.pdf

38. Parasuraman A., Berry L., Zeithaml V. SERVQUAL:A multiple- Item
Scale for measuring consumer perceptions of service quality [Internet]. VVo.
64, N. 1, Spring 1988.[Consultado el 2 Ag, del 2021]. Disponible en:
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_m

ultiple-
Item Scale for measuring consumer perceptions of service quality

39. Visalot F. Direccion de Modernizacion y Calidad de los Servicios
Municipales 2014 [Internet] Universidad Nacional Auténoma de México.
2014. Disponible en:
https://www.academia.edu/36720995/Direcci%C3%B3n_de_Modernizac
1%C3%B3n_y Calidad_de_los_Servicios_Municipales 2014 ENCUES
TAS_DE_SATISFACCI%C3%93N_Instrucci%C3%B3n_para_su_elabor
aci%C3%B3n

40. Arias J., Villasis M. y Miranda M. El protocolo de investigacion Ill: la

poblacion de estudio. Revista alegria México [Internet] 2016 [citado el 16
de septiembre de 2021]; 63(2): 201-206. Disponible en:
http://revistaalergia.mx/ojs/index.php/ram/article/view/181/309 ISSN
2448-9190

41. Valderrama S. Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica.
Lima: San Marcos, 2015, 495 pp. ISBN 978-612-302-878-7

ag. 50
Lucero, Monzon Gonzales pag


http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality
https://www.academia.edu/36720995/Direcci%C3%B3n_de_Modernizaci%C3%B3n_y_Calidad_de_los_Servicios_Municipales_2014_ENCUESTAS_DE_SATISFACCI%C3%93N_Instrucci%C3%B3n_para_su_elaboraci%C3%B3n
https://www.academia.edu/36720995/Direcci%C3%B3n_de_Modernizaci%C3%B3n_y_Calidad_de_los_Servicios_Municipales_2014_ENCUESTAS_DE_SATISFACCI%C3%93N_Instrucci%C3%B3n_para_su_elaboraci%C3%B3n
https://www.academia.edu/36720995/Direcci%C3%B3n_de_Modernizaci%C3%B3n_y_Calidad_de_los_Servicios_Municipales_2014_ENCUESTAS_DE_SATISFACCI%C3%93N_Instrucci%C3%B3n_para_su_elaboraci%C3%B3n
https://www.academia.edu/36720995/Direcci%C3%B3n_de_Modernizaci%C3%B3n_y_Calidad_de_los_Servicios_Municipales_2014_ENCUESTAS_DE_SATISFACCI%C3%93N_Instrucci%C3%B3n_para_su_elaboraci%C3%B3n

A

op “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
4 UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

ANEXQOS
Anexo 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucion: Universidad Privada del Norte
Investigadora: Lucero Amanda Monzon Gonzales

Titulo: “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de Salud Sexual y
Reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa
Luzmila I, Comas — 20217

Proposito del Estudio:

La finalidad de esta ficha de consentimiento es invitar a su menor hijo(a) a que
participe del estudio llamado: “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de
Salud Sexual y Reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno
Infantil Santa Luzmila 11, Comas — 2021”. Este es un estudio desarrollado por un
bachiller de obstetricia de la Universidad Privada del Norte, cuyo propoésito es
establecer el nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud Sexual y
Reproductiva en los adolescentes.

Antes de decidir si desea que participe su menor hijo(a) le brindaré la informacion
necesaria, para que pueda tomar una decision informada, puede usted realizar
todas las preguntas que desee y las responderé gustosamente. Este proceso se
denomina Consentimiento Informado.

Procedimientos:

Si acepta que su menor hijo(a) participar en este estudio se le solicitard completar
un instrumento de recoleccién de datos:

1. Cuestionario

El cual tiene preguntas de opcidn de respuesta multiple de respuesta, que debera
gue marcar con un aspa (X) segun a su criterio. No existen respuestas buenas ni
malas. Asimismo, el tiempo de aplicacion del instrumento serd de 5 minutos
aproximadamente.

Beneficios:

Esta investigacion tiene como beneficio la produccion de conocimiento cientifico
sobre la satisfaccion de la consejeria en salud sexual y reproductiva en los
adolescentes. Por otro lado, usted con este estudio conocera una aproximacion de
la calidad la consejeria que recibe su hijo(a). Si desea informacion de los
resultados, tenga a bien comunicarse con la investigadora, para informarle de
forma personal y confidencial los resultados de los instrumentos, sin ningin costo
econdémico para usted.
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Riesgos:

No se contemplan riesgos fisicos o psicolégicos en esta etapa de la investigacion.
El llenado del instrumento de recoleccion de datos no implica un esfuerzo que
pueda repercutir sobre la integridad de su salud.

Confidencialidad:

Todos los datos y resultados que se obtengan durante este estudio se guardaran
en estricta reserva manteniendo siempre su confidencialidad, teniendo acceso a
ella solamente los investigadores directamente relacionados con el estudio. Los
resultados en conjunto podran aparecer en publicaciones, sin que aparezca en
ningun caso su nombre.

DECLARACION DEL PADRE O APODERADO

Este estudio me ha sido explicado. He tenido la oportunidad de hacer preguntas.
Acepto voluntariamente que mi menor hijo(a) participe en este estudio. Entiendo
que puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin tener que dar
explicaciones.

Si luego tengo mas preguntas acerca del estudio, puedo comunicarme con la
investigadora, al teléfono 963586166.

Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Padre o Apoderado: Fecha
Nombre:
DNI:
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Anexo 2
ASENTIMIENTO INFORMADO

Titulo: “Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud sexual y Reproductiva
en los adolescentes atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas-
2021

Hola

Te invitamos a participar en un estudio de investigacion que se esta realizando

* Te pedimos que por favor leas esta carta con cuidado y puedes preguntar todo lo que
quieras saber acerca del estudio en cualquier momento via WhatsApp.

* Eres t quien decide si quieres estar en el estudio o no y lo que tu decidas estara bien,
puedes marcar “No” o puedes marcar “Si”. Si dices que “Si” participas, pero si luego ya
no quieres hacerlo, puedes salirte del estudio cuando ta quieras.

* Ninguna persona del equipo de investigacion se enojara contigo si dices “No” o si ya no
quieres continuar.

1. ¢Sabias que?

La satisfaccion del usuario o paciente es el grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacién
a los servicios que esta le ofrece. (Ministerio de Salud, 2011).

2. ¢ Cual es el objetivo de este estudio?
Queremos determinar el nivel de satisfaccion de la consejeria telefonica de salud sexual
y reproductiva en los adolescentes.

3. ¢Por qué te estamos invitando a participar?

Porque perteneces a nuestra poblacion de investigacion, y presenta los siguientes
criterios: atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il en el distrito de Comas
y tienes los siguientes rangos de edad (15 a 19 afios).

4. ¢ Que sucedera si participas en el estudio?

Se podréan establecer el nivel de satisfaccion en la consejeria telefonica en salud sexual y
reproductiva, que nos ayudara a mejorar la calidad del servicio y asi reciban servicios de
calidad en salud sexual y reproductiva.

5. ¢ Qué beneficios tendrias si decides participar en el estudio?
El beneficio que obtendrias es que el establecimiento de salud mejore sus proceso para

gue tengas una atencién adecuada y estés satisfecho con el servicio que le brindan.

6. ¢Podrian ocurrir cosas malas si participas en este estudio?
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Si alguna de las preguntas te hace sentir incbmodo(a), tienes el derecho de no responderla.

7. ¢Recibiras un pago si participas en el estudio?
No recibirds ningln pago por participar en el estudio.

8. ¢Si ya no quieres estar en el estudio te puedes salir?

Recuerda que td decides si quieres estar en el estudio o si te quieres salir en cualquier
momento. Si te sales del estudio te seguiran atendiendo como siempre en el Centro
Medico.

9. ¢ Si tienes preguntas a quien puedes llamar?

Puedes Ilamar a los siguientes nameros de teléfono: 963586166, en un horario de 09:00
a13:00 horas, este telefono es de: Lucero Amanda Monzon Gonzales; o puedes escribirle
al correo electronico: N00111889@upn.pe

Asentimiento del adolescente para su participacion

Tu asentimiento indica la participacion del proyecto, y que estds de acuerdo en

participar en este estudio de forma libre, voluntaria y competente.

Nombre del adolescente participante

Nombre de la persona que obtiene el asentimiento Dia / Mes / Afio
Fecha
Firma
...... P PR S PR pég 54
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Anexo 3
Cuestionario

NIVEL DE SATISFACCION DE LA CONSEJERIA TELEFONICA DE SALUD SEXUAL Y
REPRODUCTIVA EN LOS ADOLESCENTES ATENDIDOS EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL
SANTA LUZMILA I, COMAS - 2021

iHola!

Este cuestionario pretende conocer su opinion sobre la calidad de atencidon que recibi6 en el servicio
de Consejeria Telefonica del Establecimiento de Salud “Materno Infantil Santa Luzmila 11", durante el
periodo enero - junio del 2021.

La finalidad de esta investigacion es obtener mi Licenciatura como Obstetra por la Universidad

Privada del Norte y es por eso, que te pido que respondas con lamayor honestidad posible.

Esta encuesta es an6nima y te aseguramos que esta informacién no se dara a conocer a nadie.
ACEPTA PARTICIPAR EN LA INVESTIGACION

Si() No()

Agradezco tu participacion

Lucero Amanda Monzon Gonzales

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Selecciona tu edad (afios cumplidos).
a. 15()

b. 16()

c. 17()

d. 18()

e. 19()

e FEdad del encuestado en afios

Masculino

e Sexo

Femenino

Analfabeto

Primaria

e Nivel de estudios Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario
SIS

e Tipo de seguro por el cual se

atiende Ninguno

Nuevo (solo 1 atencion)

Continuador (mas de 1
atencion)

e Tipo de usuario en el servicio
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e Tipo de consejeria solicitada
Prevencion de Enfermedades del
embarazos no ¢ ) aparato reproductor
deseados y/o genitales
Prevencion de
() Otros:
ITS/VIH-SIDA
Orientacion sexual ( )

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consejeria Telefénica brindado por el
Establecimiento de Salud “Materno Infantil Santa Luzmila 117,

Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

Preguntas

DIMENSION: FIABILIDAD
N° 11234 ,5|6 |7

Que el personal del establecimiento de la salud
01 g | informe de manera clara y ordenada los pasos o
procedimientos para solicitar la consejeria
telefénica.

Que la consejeria telefonica se realice en el
horario programado.

02 E

Que la consejeria telefonica se realice respetando

03 E lia programacion y turno asignado al paciente.

Que su historia clinica se encuentre disponible
04 E | para su atencion a través de la consejeria
telefénica.
Que las citas para la consejeria telefénica se
05 E | encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Que la atencion en el area de admisién o
06 | E | programacién de citas para la consejeria
telefonica sea rapida.

Que la atencion para tomarse andlisis de
07 | E | laboratorio, (si son solicitados en la consejeria
telefénica) es rapida.

Que la atencion para tomar analisis radiogréaficos
08 | E | (sison solicitados en la consejeria telefénica) es
rapida.
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09 £ Que la atencion en farmacia (si se indica en
consejeria telefonica) es rapida.
1 (2 3|4 |5 |6 |7
DIMENSION: SEGURIDAD
10 Que durante la atencién brindada durante la
E

consejeria telefénica se respete su privacidad.

Que el profesional que le atendié en la consejeria
11 E | telefonica, realice preguntas para comprobar el
problema de salud que motiva la atencién.

Que el profesional le brinde el tiempo necesario
12 E | para contestar sus dudas o preguntas sobre su
consulta.

Que el profesional que le brinde la consejeria
telefénica le inspira confianza.

13 E

DIMENSION: EMPATIA

Que el profesional que le brinde la consejeria
14 E | telefonica lo escuche atentamente, lo trata con
amabilidad, respeto y paciencia.

Que el profesional que le brinde la consejeria
15 E |telefonica muestre interés en solucionar su
problema de salud.

Que el profesional le explique con palabras faciles
16 E | de entender sobre su situacion de salud, o
resultado de la atencion telefonica.

Que el profesional le explique con palabras faciles
de entender sobre el tratamiento que recibira: tipo
de medicamentos, dosis, efectos adversos u otra
informacién adicional.

Que el profesional le explique con palabras faciles
de entender sobre los procedimientos o analisis
gue le realizaran como resultado de la atencién
telefénica.

17 E

18 E

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Que la informacién promocional de los servicios
(afiches, videos, mensajes, etc.) son adecuados
para la orientacién de los pacientes y/o familiares.
Que la consejeria telefonica cuente con personal
20 E | para brindar informacién y orientacion a los
pacientes.

Que la consejeria telefénica cuente con los
21 | E | equiposy materiales necesarios para su atencion.

19 E

Que en la consejeria telefénica se desarrolle en
22 E | un ambiente tranquilo y acogedor (sin ruidos y/o
interrupciones).

PERCEPCIONES
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En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel).

Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Preguntas

N° DIMENSION: FIABILIDAD 1(2|3|4|5|6|7

¢(El personal del establecimiento de la salud
01 p | inform6 de manera clara y ordenada los pasos o
procedimientos para solicitar la consejeria
telefénica?

¢La consejeria telefonica se realiz6 en el horario
02 | P | programacion?

¢ La consejeria telefénica se realiz6 respetando la

03 P programacion y turno asignado al paciente?

¢, Su historia clinica se encontré disponible para su

04 P | atencién a través de la consejeria telefonica?

¢lLas citas para la consejeria telefonica se
05 | P | encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢cLa  atencion en el area de admision o
06 | P | programacién de citas para la consejeria
telefénica fue rapida?

¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio,
07 | P | (sison solicitados en la consejeria telefénica) fue
rapida?

¢La atencién para tomar andlisis radiogréficos (si
08 | P |son solicitados en la consejeria telefonica) fue
rapida?

¢La atencibn en farmacia (si se indica en

09 P consejeria telefénica) fue rapida?
112 |3 |4 |5 |6 |7
DIMENSION: SEGURIDAD
10 ¢Durante la atenciéon brindada durante la
P | consejeria telefénica se respeté su privacidad?

¢El profesional que le atendié en la consejeria
11 P | telefénica, realizé preguntas para comprobar el
problema de salud que motiva la atencién?

¢El profesional le brind6 el tiempo necesario para
12 | p | contestar sus dudas o preguntas sobre su
consulta?

¢El profesional que le brindé la consejeria
telefonica le inspiro confianza?

13 P
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1 (2 |3 |4 |5]|6 |7
DIMENSION: EMPATIA

¢El profesional que le brindé la consejeria
14 P | telefénica lo escuchd atentamente, lo tratdé con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢(El profesional que le brindé la consejeria
15 P | telefobnica mostré interés en solucionar su
problema de salud?

¢El profesional le explicé con palabras faciles de
16 P | entender sobre su situacion de salud, o resultado
de la atencion telefénica?

¢ El profesional le explicé con palabras faciles de
entender sobre el tratamiento que recibid: tipo de

17 P medicamentos, dosis, efectos adversos u otra
informacién adicional?
¢El profesional le explicé con palabras faciles de
18 P entender sobre los procedimientos o analisis que

le realizaron como resultado de la atencién
telefénica?

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

¢La informacion promocional de los servicios
(afiches, videos, mensajes, etc.) son adecuados
para la orientar a los pacientes y o familiares?

¢ La consejeria telefénica contd con personal para
20 | P | brindar informacion y orientacion a los pacientes?

19 P

¢ La consejeria telefénica conté con los equipos y
21 P | materiales necesarios para su atencion?

¢La consejeria telefonica se desarrollé en un
22 P | ambiente tranquilo y acogedor (sin ruidos y/o
interrupciones)?
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N

Anexo 4: FICHA JUICIO DE EXPERTOS 1

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

TESIS: “Nivel de satisfaccion dela consejeria telefénica de salud sexual y
reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa
Luzmila ll, Comas — 2021”

Investigadora: Lucero Amanda Monzon Gonzales

Indicacién: Sefior especialista se le pide su colaboracién para que luego de un
riguroso analisis de los items del cuestionario de la encuesta que le mostramos,
margue con un aspa el casillero que cree conveniente de acuerdo con su criterio
y experiencia profesional, denotando si cuenta o no con los requisitos minimos
de formulacién para su posterior aplicacion.

1.- Muy | 2.- Poco 3.- Regular 4.- Aceptable | 5.- Muy
poco aceptable

DIMENSION /ITEMS 1 /2|3 |4 |5

INDICADOR: DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Edad del encuestado en afios X

15

16

17

18

19

- Sexo

Masculino X

Femenino X

- Nivel de estudios X

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

- | Tipo de seguro por el cual se atiende X

SIS
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N

Ninguno

- | Tipo de usuario en el servicio X

Nuevo (solo 1 atencion )

Continuador (mas de 1 atencién)

- | Tipo de consejeria solicitada X

Prevencién de embarazo no deseado

Prevencioén de ITS/VIH-SIDA

Orientacion sexual

Enfermedades del aparato reproductor y/o genitales

Otros

DIMENSION /ITEMS 1 /2|3 |4 |5

INDICADOR: EXPECTATIVAS
FIABILIDAD

Que el personal del establecimiento de la salud informe de
01 | manera claray ordenada los pasos o procedimientos para
solicitar la consejeria telefénica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

02 | Que la consejeria telefonica se realice en el horario
programacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que la consejeria telefénica se realice respetando la
03 | programacioén y turno asignado al paciente.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

04 | Que su historia clinica se encuentre disponible para su atencién a
través de la consejeria telefénica.
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que las citas parala consejeria telefGnica se encuentren
05 | disponibles y se obtengan con facilidad.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUSTA

Que la atencion en el area de admision o programacion de citas
06 | parala consejeria telefénica sea rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

07 | Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio, (si son
solicitados en la consejeria telefénica) es rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

08 | Que la atencidon para tomar analisis radiograficos (si son
solicitados en la consejeria telefénica) en sea rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

09 | Que la atencion en farmacia (si se indica en consejeria telefonica)
sea rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SEGURIDAD

10 | Que durante la atencion brindada durante la consejeria telefonica
se respete su privacidad

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11 | Que el profesional que le atendid en la consejeria telefénica,
realice preguntas para comprobar el problema de salud que
motiva la atencion

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12 | Que el profesional le brinde el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su consulta

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13 | Que el profesional que le brinde la consejeria telefonica le inspira
confianza

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

EMPATIA

Que el profesional que le brinde la consejeria telefénica lo
14 | escuche atentamente, lo trata con amabilidad, respeto y paciencia

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que el profesional que le brinde la consejeria telefébnica muestre
15 | interés en solucionar su problema de salud

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que el profesional le explique con palabras faciles de entender
16 | sobre su situacién de salud, o resultado de la atencion telefénica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17 | Que el profesional le explique con palabras faciles de entender
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis,
efectos adversos u otra informacién adicional.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

18 | Que el profesional le expligue con palabras faciles de entender
sobre los procedimientos o andlisis que le realizaran como
resultado de la atencion telefénica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ASPECTOS TANGIBLES

19 | Que lainformacién promocional de los servicios (afiches, videos,
mensajes, etc.) son adecuados para la orientacion de los
pacientes y o familiares.
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20 | Que la consejeria telefénica cuente con personal para brindar
informacién y orientacién a los pacientes.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que la consejeria telefénica cuente con los equipos y materiales
21 | necesarios para su atencion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22 | Que en la consejeria telefénica se desarrolle en un ambiente
tranquilo y acogedor (sin ruidos y/o interrupciones).

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

DIMENSION / PERCEPCIONES

FIABILIDAD

01 | ¢El personal del establecimiento de la salud inform6 de manera
claray ordenada los pasos o procedimientos para solicitar la
consejeria telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

02 | ¢La consejeria telefonica se realizo en el horario programacion?
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

03 | ¢La consejeria telefonica se realizé respetando la programacién
y turno asignado al paciente?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

04 | ¢Su historia clinica se encontr6 disponible para su atencion a
través de la consejeria telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

05 | ¢Las citas para la consejeria telefénica se encuentren disponibles
y se obtengan con facilidad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 | ¢La atencidén en el a&rea de admision o programacion de citas
para la consejeria telefénica fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

07 | ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio, (si son
solicitados en la consejeria telefonica) fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢La atencién para tomar andlisis radiograficos (si son solicitados
08 | en la consejeria telefonica) fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢La atencién en farmacia (si se indica en consejeria telefénica)
09 | fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SEGURIDAD

10 | ¢Durante la atencién brindada durante la consejeria telefénica se
respeté su privacidad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11 | ¢El profesional que le atendi6 en la consejeria telefonica, realizé
preguntas para comprobar el problema de salud que motiva la
atencion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12 | ¢ El profesional le brindé el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su consulta?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro
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De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13 | ¢El profesional que le brind6 la consejeria telefonica le inspiro
confianza?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

EMPATIA

14 | ¢El profesional que le brind6 la consejeria telefénica lo escuchd
atentamente, lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

15 | ¢El profesional que le brind6 la consejeria telefonica mostro
interés en solucionar su problema de salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

16 | ¢El profesional le explico con palabras faciles de entender sobre
su situacion de salud, o resultado de la atencion telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17 | ¢El profesional le explicé con palabras faciles de entender sobre
el tratamiento que recibié: tipo de medicamentos, dosis, efectos
adversos u otra informacién adicional?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

18 | ¢ El profesional le explicd con palabras faciles de entender sobre
los procedimientos o analisis que le realizaron como resultado de
la atencion telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ASPECTOS TANGIBLES

19 | ¢Lainformacion promocional de los servicios (afiches, videos,
mensajes, etc.) son adecuados para la orientar a los pacientesy o
familiares?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20 | ¢La consejeria telefénica conté con personal para brindar
informacioén y orientacion a los pacientes?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

21 | ¢La consejeria telefénica contd con los equipos y materiales
necesarios para su atencion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22 | ¢La consejeria telefénica se desarrolld en un ambiente tranquilo y
acogedor (sin ruidos y/o interrupciones)?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Muy poco b) Poco ¢) Regular d) Aceptable e) Muy aceptable

Recomendaciones.......... ACEPTABLE. ...
Nombres y KARINA ERIKA HAMMER DNI N° 10180379
Apellidos ARATA

Correo electrénico

Karina.hammer@upn.pe

Grado académico

Magister en salud publica

| Teléfono | 942956334

Mencidn

Salud reproductiva

Firma

Lugar y fecha: Lima, 10 noviembre 2021

INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante Cargo e Institucion donde labora Nombre del Autor(a) (es) del
Instrumento Instrumento
Hammer Arata Karina Erika Docente UPN Cuestionario Lucero Amanda Monzén

Gonzales.

Titulo de la investigacion: “Nivel de satisfaccion dela consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva en los adolescentes,
atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas - 2021 ”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Cologue el porcentaje, segln intervalo.

INDICADORES CRITERIOS

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%
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21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61

66 |71 |76 |81 |86

91

96

[62][=)

15

20

25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65

70 |75 |80 |85 |90

95

100

CLARIDAD

Estd formulado con
lenguaje apropiado.

X

OBJETIVIDAD

Estd expresado en
conductas 0
actividades,
observables en una
organizacion.

ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la ciencia y la
tecnologia.

ORGANIZACION

Existe
organizacion
coherente.

una
l6gica

SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos
(indicadores,
escalas,
dimensiones) en

cantidad y calidad.

sub

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar la influencia
delaVlenlaVDola
relacion entre
ambas, con
determinados
sujetos y contexto.

CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico - cientifico.

COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

METODOLOGIA

Las estrategias
responde al
proposito del
diagnostico

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

No procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

Lima, 10 noviembre

2021

10180379

Lugar y fecha

DNI N°

942956334

Firma del experto

Teléfono
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Anexo 5: FICHA JUICIO DE EXPERTO 2

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

TESIS: “Nivel de satisfaccion dela consejeria telefénica de salud sexual y
reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro Materno Infantil Santa
Luzmila ll, Comas - 2021”

Investigadora: Lucero Amanda Monzon Gonzales

Indicacion: Sefior especialista se le pide su colaboracion para que luego de un
riguroso analisis de los items del cuestionario de la encuesta que le mostramos,
marque con un aspa el casillero que cree conveniente de acuerdo con su criterio
y experiencia profesional, denotando si cuenta o no con los requisitos minimos
de formulacién para su posterior aplicacion.

1.- 2. 3.- 4.- 5-  Muy
Muy Poco Regular Aceptable aceptable
poco

DIMENSION /ITEMS 1 2 3 4 5

INDICADOR: DATOS GENERALES DEL

ENCUESTADO
- Edad del encuestado en afios

x| X

15

16

17

18

X| X| X| X

19

- Sexo

Masculino

Femenino

- Nivel de estudios

Analfabeto

X| X| X| X| X| X

Primaria

Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

X| X| X|X

- Tipo de seguro por el cual se
atiende
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SIS X
Ninguno X

- Tipo de usuario en el servicio
Nuevo (solo 1 atencion ) X
Continuador (més de 1 atencion ) X

- Tipo de consejeria solicitada X
Prevencién de embarazo no deseado X
Prevencién de ITS/VIH-SIDA X
Orientacion sexual X
Enfermedades del aparato reproductor X
yl/o genitales
Otros

DIMENSION /ITEMS 1 2 3 4 5

INDICADOR: EXPECTATIVAS

FIABILIDAD
Que el personal del establecimiento

01 de la salud informe de manera clara X
y ordenada los pasos o
procedimientos para solicitar la
consejeria telefénica.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro X
De acuerdo X
Totalmente de acuerdo X

02 Que la consejeria telefénica se
realice en el horario programacion. X
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro X
De acuerdo X
Totalmente de acuerdo X
Que la consejeria telefénica se

03 realice respetando la programacion X
y turno asighado al paciente.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro X
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De acuerdo X

Totalmente de acuerdo

04 Que su historia clinica se encuentre
disponible para su atencién através
de la consejeria telefénica.

x

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

Que las citas parala consejeria
05 telefébnica se encuentren
disponibles y se obtengan con
facilidad.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUSTA

Que la atencidn en el area de
06 admisién o programacion de citas X
para la consejeria telefdnica sea
rapida.

Totalmente en desacuerdo

X

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X|X

07 Que la atencion para tomarse
analisis de laboratorio, (si son
solicitados en la consejeria
telefénica) es rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo
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8 Que la atencién para tomar analisis X
radiograficos (si son solicitados en
la consejeria telefénica) en sea
rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

09 Que la atencion en farmacia (si se
indica en consejeria telefonica) sea
rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

SEGURIDAD

10 Que durante la atencidn brindada
durante la consejeria telefonica se X
respete su privacidad

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

X

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X|X

11 Que el profesional que le atendid en la
consejeria telefénica, realice preguntas
para comprobar el problema de salud
gue motiva la atencion

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

12 Que el profesional le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su consulta

Totalmente en desacuerdo X

pag. 75



“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

N

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X

13 Que el profesional que le brinde la
consejeria telefénica le inspira confianza

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

EMPATIA

Que el profesional que le brinde la
14 consejeria telefénica lo escuche X
atentamente, lo trata con amabilidad,
respeto y paciencia

Totalmente en desacuerdo

X
En desacuerdo

X
Neutro

X
De acuerdo

X
Totalmente de acuerdo

X

Que el profesional que le brinde la
15 consejeria telefonica muestre interés en X
solucionar su problema de salud

Totalmente en desacuerdo

X
En desacuerdo X
Neutro
De acuerdo

X
Totalmente de acuerdo

X

Que el profesional le explique con
16 palabras faciles de entender sobre su X
situacion de salud, o resultado de la
atencion telefénica.

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo
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X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
17 Que el profesional le explique con
palabras faciles de entender sobre el X
tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis, efectos adversos
u otrainformacion adicional.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
18 Que el profesional le explique con X
palabras faciles de entender sobre los
procedimientos o analisis que le
realizardn como resultado de la atencién
telefdénica.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro X
De acuerdo X
Totalmente de acuerdo X
ASPECTOS TANGIBLES
19 Que lainformacion promocional de los
servicios (afiches, videos, mensajes, X
etc.) son adecuados para la orientacién
de los pacientes y o familiares.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
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0 Que la consejeria telefénica cuente con
personal para brindar informacién y X
orientacion a los pacientes.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
Que la consejeria telefénica cuente con
21 los equipos y materiales necesarios X
para su atencién.
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
22 Que en la consejeria telefonica se
desarrolle en un ambiente tranquilo y X
acogedor (sin ruidos y/o interrupciones).
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
DIMENSION / PERCEPCIONES
FIABILIDAD
X
01 ¢El personal del establecimiento de la
salud inform6 de manera claray X
ordenada los pasos o procedimientos
para solicitar la consejeria telefénica?
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
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De acuerdo

Totalmente de acuerdo

x| X

02 ¢La consejeria telefonica se realizo en el
horario programacion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

03 ¢cLa consejeria telefénica se realizé
respetando la programacién y turno
asignado al paciente?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

04 ¢Su historia clinica se encontré
disponible para su atencién através de
la consejeria telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

05 ¢Las citas para la consejeria telefonica
se encuentren disponibles y se
obtengan con facilidad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 ¢La atencion en el area de admision o programacion X
de citas para la consejeria telefénica fue rapida?

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo X
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Neutro X
De acuerdo X
Totalmente de acuerdo X
07 ¢La atencién para tomarse andlisis de X
laboratorio, (si son solicitados en la
consejeria telefénica) fue rapida?
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro X
De acuerdo X
Totalmente de acuerdo X
¢Laatencion para tomar analisis
08 radiograficos (si son solicitados en la X
consejeria telefénica) fue répida?
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
¢Laatencion en farmacia (si se indica en
09 consejeria telefénica) fue rapida? X
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo
X
Neutro
X
De acuerdo
X
Totalmente de acuerdo
X
SEGURIDAD
10 ¢Durante la atencién brindada durante la
consejeria telefénica se respet6 su X
privacidad?
Totalmente en desacuerdo X
En desacuerdo X
Neutro
X
De acuerdo
X
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Totalmente de acuerdo

11 ¢El profesional que le atendi6 en la
consejeria telefénica, realizé preguntas X
para comprobar el problema de salud
gue motiva la atencién?

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

x| X

12 ¢El profesional le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su consulta?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

13 ¢El profesional que le brindo la
consejeria telefénica le inspird
confianza?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

EMPATIA

14 ¢El profesional que le brind6 la
consejeria telefénica lo escuchd X
atentamente, lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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X

15 ¢El profesional que le brindé la
consejeria telefébnica mostro interés en X
solucionar su problema de salud?

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X | X

16 ¢El profesional le explicé con palabras
faciles de entender sobre su situacion
de salud, o resultado de la atencién
telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

x| X| X| X| X| X

17 ¢El profesional le explicé con palabras
faciles de entender sobre el tratamiento
que recibio: tipo de medicamentos,
dosis, efectos adversos u otra
informacién adicional?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

18 ¢El profesional le explicé con palabras
faciles de entender sobre los
procedimientos o analisis que le
realizaron como resultado de la atencidn
telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

ASPECTOS TANGIBLES
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9 ¢cLainformacién promocional de los
servicios (afiches, videos, mensajes, X
etc.) son adecuados para la orientar a
los pacientes y o familiares?

Totalmente en desacuerdo X

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

x| X

20 ¢La consejeria telefénica conté con
personal para brindar informacién y
orientacion a los pacientes?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo

21 ¢La consejeria telefénica conté con los
equipos y materiales necesarios para su
atencion?

x

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X| X| X| X| X| X

22 ¢La consejeria telefénica se desarrolld
en un ambiente tranquilo y acogedor
(sin ruidos y/o interrupciones)?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

X| X| X| X| X

Totalmente de acuerdo
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PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Muy poco b) Poco ¢) Regular d) Aceptable e) Muy aceptable

ReCOMENACIONES: ... ..o
Nombres y Luisa Olga Salinas Carrasco DNI N° | 42634545
Apellidos

Correo electrénico _ _
luisa.salinas@upn.edu.pe

Grado académico Maestra en Gestion de los Teléfono | 936783435
servicios de la salud
Mencién Muy buena
Firma

Lugar y fecha: Los Olivos, 02 noviembre 2021

ANEXO 5
INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante Cargo e Institucion donde labora Nombre del Autor(a) (es) del
Instrumento Instrumento

Titulo de lainvestigacion:

ASPECTOS DE VALIDACION:
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Coloque el porcentaje, segun intervalo.

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

00-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%

6

11

16

21

26

31 |36 |41 |46 |51

56

61 |66 |71 |76 |81

86

91

96

0
5

10

15

20

25

30

35 [40 |45 |50 |55

60

65 |70 |75 |80 |85

90

95

100

CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado.

X

OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o]
actividades,
observables en una
organizacion.

ACTUALIDAD

Adecuado al avance
de la ciencia y la
tecnologia.

ORGANIZACION

Existe
organizacion
coherente.

una
I6gica

SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos
(indicadores,
escalas,
dimensiones) en

cantidad y calidad.

sub

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar la influencia
delaVlenlaVDola
relacion entre
ambas, con
determinados
sujetos y contexto.

CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedrico - cientifico.

COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

METODOLOGIA

Las estrategias
responde al
propdsito del
diagnostico

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

No procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

Los Olivos, 02 de
noviembre

42634545

936783435

Lugar y fecha

DNI N°

Firma del experto

Teléfono
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Anexo 6: FICHA JUICIO DE EXPERTO 3

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION:

TESIS: “Nivel de satisfaccién dela consejeria telefénica de salud
sexual y reproductiva en los adolescentes, atendidos en el Centro
Materno Infantil SantaLuzmila Il, Comas — 2021”

Investigadora: Lucero Amanda Monzon Gonzales

Indicacion: Sefior especialista se le pide su colaboracién para que
luego de un riguroso analisis de los items del cuestionario de la
encuesta que le mostramos, marque con un aspa el casillero que
cree conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta o no con los requisitos minimos
de formulacion para su posterior aplicacion.

1.- Muy poco [2.- Poco 3.- Regular 4.- Aceptable 5.- Muy
aceptable

DIMENSION /ITEMS 1 2 3 4 5

INDICADOR: DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Edad del encuestado en afios X

15

16

17

18

19

- Sexo X

Masculino

Femenino

- Nivel de estudios X

Analfabeto

Primaria
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Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

- [Tipo de seguro por el cual se atiende X
SIS
Ninguno

- [Tipo de usuario en el servicio X

Nuevo (solo 1 atencion )

Continuador (mas de 1 atencion )

- [Tipo de consejeria solicitada X

Prevencién de embarazo no deseado

Prevencién de ITS/VIH-SIDA

Orientacion sexual

Enfermedades del aparato reproductor y/o genitales

Otros
DIMENSION /ITEMS 1 2 3 4 |5
INDICADOR: EXPECTATIVAS
FIABILIDAD

Que el personal del establecimiento de la salud informe de X

01 maneraclaray ordenada los pasos o procedimientos para
solicitar la consejeria telefonica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

02 Que laconsejeriatelefonica se realice en el horario X
programacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que la consejeria telefGnica se realice respetando la X
03 programacion y turno asignado al paciente.

Totalmente en desacuerdo
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En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

04 Que su historia clinica se encuentre disponible para su atencién a X
través de la consejeria telefonica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que las citas parala consejeria telefénica se encuentren X
05 (disponibles y se obtengan con facilidad.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUSTA

Que la atencion en el area de admision o programacién de citas X
06 paralaconsejeriatelefénica searapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

07 Que la atencién paratomarse andlisis de laboratorio, (si son X
solicitados en la consejeria telefonica) es rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

08 Que la atencién paratomar analisis radiograficos (si son X
solicitados en la consejeria telefonica) en searapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

pag. 88



“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

UNIVERSIDAD Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”
PRIVADA DEL NORTE

N

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

09 Que la atencién en farmacia (si se indica en consejeria telefénica) X
sea rapida.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SEGURIDAD

10 Que durante la atencion brindada durante la consejeria telefonica X
se respete su privacidad

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11 |Que el profesional que le atendié en la consejeria telefénica, X
realice preguntas para comprobar el problema de salud que
motiva la atencion

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12 |Que el profesional le brinde el tiempo necesario para contestar X
sus dudas o preguntas sobre su consulta

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13 |Que el profesional que le brinde la consejeria telefonica le inspira X
confianza

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

EMPATIA

Que el profesional que le brinde la consejeria telefénica lo escuche X
14 atentamente, lo trata con amabilidad, respeto y paciencia

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que el profesional que le brinde la consejeria telefénica muestre X
15 |interés en solucionar su problema de salud

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Que el profesional le expligue con palabras faciles de entender X
16 |sobre su situacion de salud, o resultado de la atencion telefénica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17 |Que el profesional le expligue con palabras faciles de entender X
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis,
efectos adversos u otra informacién adicional.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

18 |Que el profesional le explique con palabras faciles de entender X
sobre los procedimientos o analisis que le realizardn como
resultado de la atencidn telefdnica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

pag. 90



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ASP

ECTOS TANGIBLES

19

Que lainformacién promocional de los servicios (afiches, videos,
mensajes, etc.) son adecuados para la orientacién de los
pacientes y o familiares.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20

Que la consejeria telefonica cuente con personal para brindar
informacion y orientacion a los pacientes.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

21

Que la consejeria telefdnica cuente con los equipos y materiales
necesarios para su atencion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22

Que en la consejeria telefénica se desarrolle en un ambiente
tranquilo y acogedor (sin ruidos y/o interrupciones).

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro
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De acuerdo

Totalmente de acuerdo

DIMENSION / PERCEPCIONES

FIABILIDAD

01

¢El personal del establecimiento de la salud informé de manera
claray ordenada los pasos o procedimientos para solicitar la
consejeria telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

02

¢La consejeria telefénica se realizé en el horario programacion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

03

¢Laconsejeria telefonica se realiz6 respetando la programaciony
turno asignado al paciente?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

04

¢, Su historia clinica se encontré disponible para su atencion a
través de la consejeria telefonica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro
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De acuerdo

Totalmente de acuerdo

05 | Las citas parala consejeriatelefénica se encuentren disponiblesy X
se obtengan con facilidad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 ¢ La atencidon en el area de admision o programacion de citas X
para la consejeria telefénica fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

07 | Laatencion paratomarse analisis de laboratorio, (si son X
solicitados en la consejeria telefénica) fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢La atencidn para tomar andlisis radiograficos (si son solicitados X
08 en la consejeriatelefénica) fue rapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

y
¢La atencién en farmacia (si se indica en consejeria telefénica) X
09 fuerapida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SEGURIDAD

10 |¢Durante la atencién brindada durante la consejeria telefénica se X
respetd su privacidad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11 |(El profesional que le atendio en la consejeria telefonica, realizo X
preguntas para comprobar el problema de salud que motiva la
atencion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12 |¢El profesional le brind6 el tiempo necesario para contestar sus X
dudas o preguntas sobre su consulta?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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13

¢El profesional que le brind6 la consejeria telefénica le inspird
confianza?

X

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

EMPATIA

14

¢El profesional que le brindé la consejeria telefénica lo escucho6
atentamente, lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

15

¢ El profesional que le brindé la consejeria telefénica mostrointerés
en solucionar su problema de salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

16

¢El profesional le explicé con palabras faciles de entender sobre
su situacion de salud, o resultado de la atencion telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17

¢El profesional le explic6 con palabras faciles de entender sobre
el tratamiento que recibid: tipo de medicamentos, dosis, efectos
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adversos u otra informacioén adicional?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

18 |¢El profesional le explicd con palabras faciles de entender sobre X
los procedimientos o analisis que le realizaron como resultado dela
atencion telefénica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ASPECTOS TANGIBLES

19 |¢Lainformacion promocional de los servicios (afiches, videos, X
mensajes, etc.) son adecuados para la orientar alos pacientes y o
familiares?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20 ¢ Laconsejeriatelefénica conté con personal para brindar X
informacién y orientacion a los pacientes?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

21 ¢ Laconsejeriateleféonica contd con los equipos y materiales X
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necesarios para su atencion?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22 ¢ Laconsejeriatelefénica se desarrollé en un ambiente tranquilo y X
acogedor (sin ruidos y/o interrupciones)?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutro

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

PROMEDIO DE VALORACION

247

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Muy poco b) Poco c) Regular E@ceptable e)
Muy aceptable

Recomendaciones: En edad considerar por lo menos desde los 14 afios
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Nombres y Apellidos [Jeoanna Lizarraga Carrasco DNIN°  [70120150
Correo electronico Jeoanna.lizarraga@upn.edu.pe

Grado académico Magister [Teléfono (944227618
Mencion

Firma

Lugar y fecha: Lima, 8 de noviembre del 2021
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ANEXO 5

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el
Centro Materno Infantil Santa Luzmila Il, Comas — 2021”

INSTRUMENTO DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Informante

Cargo e Institucion donde labora

Nombre del
Instrumento

IAutor(a) (es) del
Instrumento

Lizarraga Carrasco Jeoanna

Docente Tiempo Completo —

Universidad Privada del Norte

por juicio de experto

Instrumento de opinién

Lucero Amanda Monzon
Gonzales

Titulo de la investigacion: “Nivel de satisfaccion dela consejeria telefonica de salud sexual y reproductiva en los adolescentes,
atendidos en el Centro Materno Infantil Santa Luzmila ll, Comas — 2021”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segln intervalo.

DEFICIENTE REGULAR21- BUENA41- MUY BUENA EXCELENTES81-
00-20% 40% 60% 61-80% 100%
INDICADORES CRITERIOS 0 [6 [11[16 2L P6 [BL [36 |41 [46 |51 E6 |61 |66 71 |76 |81 |86 |91 96
5 (10 |15 |20 |25 (30 (35 |40 (45 |50 |55 |60 |65 |70 [75 |80 |85 [90 |95 |100
Esta formulado con
CLARIDAD lenguaje apropiado. X
Esta expresado en
conductas o]
OBJETIVIDAD actividades,
observablqs en una
organizacion. X
lAdecuado al avance
ACTUALIDAD de la ciencia y la
tecnologia. X
Existe una
ORGANIZACION |organizacion logica
coherente. X
Comprende los
aspectos
(indicadores, sub
SUFICIENCIA escalas,
dimensiones) en
cantidad y calidad. X
lIAdecuado para
\valorar la influenciade
la VI en la VD ola
INTENCIONALIDAD |relacién entre ambas,
con
determinados
sujetos y contexto. X
CONSISTENCIA [Pasado en aspectos
tedrico - cientifico. X
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las
dimensiones. X
Las estrategias
METODOLOGIA [[SPonde al
propoésito del
diagnostico X
PROMEDIO
| | WY, P, Vo Y pég' 99
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Procede su aplicacion ><

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion
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Lima, 8 de noviembre 70120150 944227618

del 2021 (f

Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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Anexo 7.

Matriz de Consistencia

PRIVADA DEL NORTE

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”

Comas -2021?

Materno Infantil Santa Luzmila II,

adolescentes,
atendidos en el
Centro Materno
Infantil Santa
Luzmila Il, Comas -
2021.

sexual
reproductiva
segun
caracteristicas

de
adolescentes,

Centro

Luzmila
Comas- 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS:
e Cuél es el nivel
de satisfacciéon de
la consejeria
telefonica de salud

sociodemograficas

atendidos en el
Materno
Infantil Santa

e Cudl es el nivel
de satisfacciéon de
la consejeria

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar el nivel de
satisfaccion de la
consejeria telefonica
de salud sexual y
reproductiva  segun
las caracteristicas
sociodemogréficas
de los adolescentes,
atendidos en el
Centro Materno
Infantil Santa
Luzmila 1l, Comas-
2021

Identificar el nivel de
satisfaccion de la
consejeria telefdnica
de salud sexual y
reproductiva respecto
a cada una de sus

descriptiva.

salud sexual y
reproductiva.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION Y
MUESTRA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL.: METODO DE LA | POBLACION DE
e Determinar el nivel Novel de | INVESTIGACION | ESTUDIO
¢Cual es el nivel de satisfaccion de de satisfaccion de la No presenta satisfaccion El  trabajo de | La poblacién esta
la consejeria telefonica en salud consejeria telefénica hipétesis ya que de la | investigacion tendra | constituida por
sexual y reproductiva en en salud sexual y es un trabajo de consejeria un enfoque | adolescentes que  han
adolescentes, atendidos en el Centro reproductiva en los investigacion | telefonica en | cuantitativo. recibido consejeria

telefénica en salud sexual y
reproductiva por el Centro
Materno  Infantil  Santa
Luzmila I, durante el
periodo de Enero al Junio
de 2021

TIPO DE
INVESTIGACION
Descriptivo, de

corte transversal.

DISENO DE LA
INVESTIGACION
No experimental de
corte transversal.

TECNICA E
INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS

Atreves de un cuestionario
(con la herramienta
SERVQUAL).
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telefonica de salud dimensiones en los
sexual y adolescentes,
reproductiva atendidos en el
respecto a cada Centro Materno
una de las Infantil Santa
dimensiones en los Luzmila I, Comas-
adolescentes, 2021.

atendidos en el
Centro  Materno
Infantil Santa
Luzmila 1,
Comas- 20217
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Anexo 8

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

“Nivel de satisfaccion de la consejeria telefénica de Salud
Sexual y Reproductiva en los adolescentes atendidos en el

Centro Materno Infantil Santa Luzmila 1l, Comas — 2021”

Tema: NIVEL DE SATISFACCION DE LA CONSEJERIA TELEFONICA DE SALUD SEXUAL Y REPRODUCTIVA EN LOS ADOLESCENTES
ATENDIDOS EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL SANTA LUZMILA 11, COMAS - 2021.

en el lugar de otra

persona.

14 al 18

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
El nivel de desempefio Fiabilidad Capacidad de cumplir | EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES
por parte de la con el servicio.
o 01 al 05 01 al 05
organizacion de salud,
Satisfaccion ~ de la | respecto a las Capacidad de Disposicion de servir a | EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES
consejeria telefonica | EXPectativas y Respuesta los usuarios. 06 al 09 06 a1 09
en Salud sexual y percepciones del a
reproductiva paciente en relacion a Seguridad Confianza que genera el | EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES
la consejeria telefonica ..
personal de atencién. 10 al 13
en Salud sexual y 10 al 13
reproductiva. _ _
Empatia Capacidad de ponerse | EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES

14 al 18

Aspectos Tangibles

Aspectos fisicos de la

EXPECTATIVAS

PERCEPCIONES
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unidad de servicio.

19 al 22

19 al 22
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i | .
o Ty =J % | P e, o h
P EMPRESA Ny uivesoa
w‘ o AP PRVADA DEL NORTE

] 1 Megco Jate des
Cardenas. Guissis Yanet , identficadc con DNI 09963116, en mi calidad de .
Zr;g:z Matamo trxfar"cnl Santa Luzmia Il de la empresafnstiiucion MINSA con RUGC N
20431373237, ubicads on i8 Ciudad de Lima — Comas.

OTORGO LA AUTORIZACION, '
senor Lucero v da a2 (X)
Amanda Monzén Gonzales, ioentificado con DNI N 48290383, agresado di
ganm profesional © () Programa de Postgrado de Obsielricia pora gque utilice 13 siguients

. datos o informacién sobre adolescentes dol Cetro Mam_no infaril Santa Luzmita I
Wmuo#mmw()Twpon(Xﬂm Mmmx'nn?o
suﬁdmwdesiomipuamslwadou( yBachiller, { )Maestro, ( )Doctor o ( )

Adunio 2 esta cana, esid la siguents docurnentanitn:
( ) Ficha RUC :

“Vigencia de Poder (Para informes da subiciancia profesonal) 22 :
:x’) Otre (ROF, MOF, :hsotuoén, oic para el caso de empresas publicas vélido tanto pera Tesis,
Trabaiod.tnmﬁg.aénoTrabmdes\:ﬁcumfmu . 5 -
e s s s st

wmabmmm&mwwwnm'fmmm
( )MammRmdm«booWdedelaemprm;o
{X) Mencionar el nombre de la empresa,

N | r2NT LR
v - *

Fimayuuoddmmuugd"
DNl

"&uwmmhwwnmmnwww*nw
do identitad |DN) para verificas ta firma.

‘Bachil Investigackdn, &n la Tesis
presadol | 'aocmmmwosmmeneﬂnmayenelnabopoo

:‘:mwcos Enmawmwmbmumanem.dEmwmmmnmw
prosedimianio disciphnant comespondinrie, SISO, npcm"a {oda 12 responsabidad ante posities AcTONeEs
legaies que ja empress, ctorgante de informacion puada Sfecutar

gnado.
DRE: 48290393
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ACTA DE SUSTENTACKN

El Jurado Evaluador de la Tesis/ Trabajo de investigacion titulado: "NIVEL DE SATISFACCION
DE LA COMSEJERIA TELEFONICA DE SALUDSEXUAL Y REPRODUCTIVA EN LOS
ADOLESCENTES ATENDIDOS EN EL CENTRO MATERNG INFANTIL SANTA LUZMILA I,

COMAS-2027

Qe ha sustentado elflos) | .. ) Egresadojos) /(X)) Bachiller|=s):
Lucero Amanda Monzon Gonzales

Acusrds por: Unanimidad, Aprobar

Otorgando la calificacion de:
E Aprobado®
O Excelents
O Sobresslisnts
[ Busno
0O Aprobado
O Desaprobado

Thin En el coar sds [l s oss oo negubaiossd im

i b pERTes e ol

e lramils pr sl oe aTeEpEER - Ol T e chilss o

Este acuerdo se hizo de conocimiento del interesado (a) v del piblico prasenis.

Fresidente Micolas Augusto Guiroz Dhaz M1 TEEEA0
del
.E?Jbrazn Hombre y Apellidos Hro. Colegiatura o DHI|
Miembro aonia Hfuentes Arcayo Fédndldy
del Jurado Hombre v Apellidos Hro. Colegiatura o DN
Miembrao Aldo Hugo Calero Hijar [ILELEE LT
del Jurado Nombre v Apellidos Nro. Coleniatura o DN
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LI, 04 o mraio ched 00T

I
LTS

0 )

Firrna ded Presicesiala) del Jurasda
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Observaciones en el caso de desaprobacion

Firmna ded Presiderte(a) ded Jurada
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