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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Satisfaccion de las usuarias del consultorio
materno en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes - 2023”, corresponde a un
disefio no experimental, corte transversal, enfoque cuantitativo y nivel descriptivo;
tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de las usuarias del
consultorio materno en el Centro de Salud Aguas Verdes. La poblacion estuvo
conformada por 103 usuarias que cumplieron con los criterios de seleccion. El
instrumento utilizado fue adaptado del instrumento SERQUAL. Los resultados
evidenciaron que el 74,8% de las encuestadas eran jovenes, el 79,6% eran
usuarias continuadoras, el 89,3% poseia SIS y el 64,1% habia culminado sus
estudios secundarios. En las expectativas a la atencion, el 100% manifesté un
nivel satisfecho en relacion con las cinco dimensiones. En relacion con las
percepciones, en la dimension fiabilidad el 55,33% y 56,31% de las usuarias
tienen un nivel insatisfecho acerca de la sefializacion y del orden de la atencién.
En la dimension capacidad de respuesta entre el 51% y 65% manifestaron
satisfaccion. En cuanto a la dimension de seguridad, el 73,78% tienen un nivel
insatisfecho en relacion con el orden y atencion, y en la dimension empatia, el
67,96% tienen un nivel insatisfecho en cuanto al examen fisico por parte del
obstetra. Se concluye que, las usuarias del servicio materno cada vez que acuden
no se sienten totalmente satisfechas con el servicio del consultorio materno del
Centro de Salud Aguas Verdes, puesto que el 63% mostraron un nivel
insatisfecho, que se puede deber con la existencia de ciertas limitaciones

estructurales y de material que los servicios no pueden cubrir.

Palabras clave: satisfaccion, usuarias, gestantes, servicio de materno.
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ABSTRACT

The present research titled: “Satisfaction of users of the maternal clinic at the
Aguas Verdes Health Center, Tumbes - 2023”, corresponds to a non-experimental
design, cross-sectional, quantitative approach and descriptive level; The general
objective was to determine the level of satisfaction of the users of the maternal
clinic at the Aguas Verdes Health Center. The population was made up of 103
users who met the selection criteria. The instrument used was adapted from the
SERQUAL instrument. The results showed that 74.8% of the respondents were
young people, 79.6% were continuing users, 89.3% had SIS and 64.1% had
completed their secondary education. In terms of expectations for care, 100%
expressed a level of satisfaction in relation to the five dimensions. In relation to
perceptions, in the reliability dimension, 55.33% and 56.31% of the users have a
dissatisfied level regarding the signaling and the order of attention. In the
responsiveness dimension, between 51% and 65% expressed satisfaction.
Regarding the safety dimension, 73.78% have a dissatisfied level in relation to
order and attention, and in the empathy dimension, 67.96% have a dissatisfied
level regarding the physical examination by the obstetrician. It is concluded that
the users of the maternal service do not feel totally satisfied with the service of the
maternal clinic of the Aguas Verdes Health Center every time they attend, since
63% showed an unsatisfied level, which may be due to the existence of certain

structural and material limitations that the services cannot meet.

Keywords: satisfaction, users, pregnant women, maternal service
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INTRODUCCION

La organizaciéon Mundial de la Salud (OMS)® sefiala que los malos servicios de
atencién generan desconfianza en la poblacion, provocando un descontento o
bajos niveles de satisfaccion del usuario del servicio; sin embargo, resulta
preocupante la diferencia en el trato por parte de los centros de salud a la
poblacién segun su nivel econdmico; ademas, se evidencié que esta situacion
surge en la mayoria de paises subdesarrollados donde los niveles de ingresos
son considerablemente bajos, y se aprecia que el 17% de la quinta parte de las
familias de bajo nivel econdmico, en donde tan solo tuvieron 6 o 7 intervenciones

béasicas en el a&rea materno infantil.

Por otra parte, en América latina, segun un reporte del Lancet Global Health
Commission® en la mayoria de paises latinoamericanos de pequefios y medianos
ingresos, tienen una tasa de muerte de mas de 8 millones de personas con
enfermedades en donde la insatisfactoria atencion interfiere en el diagndéstico y
mejora del paciente; ademas, se encontr6 que mas del 60% de los decesos
fueron a causa de deficientes niveles en la calidad de atencién, dichos decesos

hoy en dia podrian haber sido evitados debido a los avances médicos.

En el Per(, segun la Defensoria del pueblo® existen mas de 50 mil reclamos en lo
gue respecta la deficiente atencién que recibe los pacientes, en ese sentido, se
reporta que soélo el 35,9% pertenece al poco acceso a los servicios de salud; Es
importante sefalar que el 77,7% de las dificultades de acceso a los servicios de
salud son de hospitales pertenecientes al Ministerio de Salud y EsSalud. Las
cifras antes sefialadas evidencian que la mayoria de los pacientes, se consideran
insatisfechos en su atencibn por no tener a alguien que explique los
procedimientos que se le realizaran, no ser informados del tiempo aproximado de
espera. Ademas, ciertos factores como la falta de comunicacion del personal de
salud con los familiares o incluso faltas de coordinacién entre el personal de

salud, aumenta las cifras anteriormente mencionadas.
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Por otra parte, la falta de informacion clara y entendible por parte del personal
de salud sobre el diagndstico y planes de cuidados hacia el paciente, incluso la
poca empatia del personal de salud por atender de manera rapida genera una
sensacién de ser poco escuchado y poca eficiencia al momento de diagnosticar

una enfermedad®.

Pérez © explica que los factores que predominan durante la atencién son
econdmicos, relaciones humanas y nivel de conocimientos; sefialando que
estos factores influyen en contextos muy especificos donde contribuyen en la
calidad de atencion brindada segun los esfuerzos concretados por los

profesionales de salud.

Asimismo, en el centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023, las gestantes
gue acuden a su control prenatal manifiestan una serie de reclamos diarios que
indican una crisis en el nivel de satisfaccion donde el horario inadecuado
programado por parte del personal de salud contribuye al problema en la
calidad de atencion, la falta de seguimiento para la captacion e identificacion de

factores de riesgo.

Por todo lo anteriormente expuesto, se planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cual es el nivel de Satisfaccion de las usuarias del consultorio

materno en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes - 20237

La presente investigacion se justificd, desde el punto de vista tedrico porque los
resultados del distrito de Aguas Verdes, en un contexto materno, contribuirdn a
la literatura cientifica sobre la situacion actual que pasan las usuarias de los

servicios que se prestan en el centro de salud Aguas Verdes.

Desde el punto de vista metodoldgico aportando con un instrumento validado
sobre la satisfaccién de las usuarias del consultorio materno en el centro de
salud Aguas Verdes, a partir del cual se pueden realizar estudios posteriores
usando un cuestionario validado a nuestra realidad que sirve como una fuente

de revisiéon para futuros trabajos de investigacion.

Desde el punto de vista social, permitira la implementacion de estrategias, para
mejorar la calidad de atencion y en consecuencia la satisfaccion en los

servicios materno en beneficio a la comunidad.
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Desde el punto de vista practico, una vez conocidos los niveles de satisfaccion
en la usuaria los resultados seran usados para poner en marcha estrategias
para mejorar la calidad de atencion en el consultorio materno del Centro de

Salud Aguas Verdes, Tumbes.

Por tal, se presenta el objetivo general de la investigacion como: Determinar el
nivel de satisfaccion de las usuarias del consultorio materno en el Centro de
Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023. Junto con sus objetivos especificos
identificar las caracteristicas sociodemograficas en edad, grado de instruccion,
tipo de seguro y tipo de usuaria en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes
— 2023; establecer el nivel de satisfaccidbn en la dimensién expectativa en
usuarias del Consultorio Materno, en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes — 2023, establecer el nivel de satisfaccion en la dimension percepcion
en usuarias del Consultorio Materno, en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes — 2023.

20



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Marco tedrico

Hernandez, et al.” definen la satisfaccién del usuario externo como un indicador
de la calidad de atencion recibida por parte de los profesionales de la salud
durante el servicio brindado, dichos pacientes al ser atendidos con amabilidad,
respeto, comunicacion asertiva, diagnéstico y tratamiento asertivo aumenta el
indice de satisfaccion y recuperacion, sin embargo, dichos autores indican que el
sistema de salud con debilidades merma dicha satisfaccion.

Ademas, O'Reilly ® sugiere que la calidad de atencién es la suma de
propiedades y caracteristicas del servicio de salud otorgado a los pacientes con la
finalidad de solucionar dichos problemas de salud, por lo tanto dicha atencion es
manifestada en los niveles de satisfaccién del usuario; sin embargo, Forrellat ©
mantiene una posicién similar, explicando que la calidad de atencién es mas bien,
un proceso de valoracion de los usuarios o familiares desde su perspectiva del
servicio brindado el cual empieza desde el ingreso al centro de salud hasta la

culminacion del tratamiento.

Por lo tanto, se entiende que calidad de atencién no solo est4 enfocada en los
usuarios del servicio, sino también en sus familiares o acompafantes, quienes
perciben los niveles de seguridad, eficiencia, acceso, entre otros los cuales son la
manifestacion de una adecuada gestion y organizacion de la calidad de atencién
brindada; sin embargo, son caracteristicas que estan en constante evolucién y
requieren de reforzamiento y una mejora continua por parte de los funcionarios

responsables de los centros de salud @,

Segln Organizacion Mundial de la Salud (OMS)®Y explica que una de las

principales caracteristicas de una buena atencion al usuario, se caracterizan por:

21



Estar centrados o enfocados en el usuario como prioridad en base a las
necesidades que este exija dependiendo de la gravedad de un
prediagnéstico por parte de los profesionales de salud.

Ser eficientes maximizando los resultados por usuario o de manera
colectiva, evitando en la mayor medida de lo posible fallas por parte del
proceso de atencion, teniendo como principales responsables a los
administrativos.

Mantener el derecho de igualdad que indica respetar, sexo, raza, etnia,
orientacion sexual, religion, nivel socioeconémico, orientacién politica,
costumbres y creencias en los centros de salud, para alcanzar niveles
adecuados de calidad de atencién, no debe existir un trato diferente o
discriminacion.

Deben tener sistemas integrados de interoperabilidad entre centros de
salud, para coordinar y agilizar procedimientos de rutina o de gestion
para evitar colas o mermas en los tiempos de espera entre
departamentos médicos al facilitar la informacion.

Gestion adecuada de los tiempos de esperar por gravedad de la
situacion, puesto que muchos de las consultas se requieren de atencion
inmediata y las altas demoras son perjudiciales para los usuarios.
Generar confianza y seguridad en los usuarios, teniendo como prioridad
la integridad fisica y mental de los usuarios que asisten al centro de
salud, puesto que ponen en manos de los profesionales de la salud la
responsabilidad de su bienestar, y el lazo paciente-medico es
importante para evitar errores en los diagnésticos por parte del

profesional de la salud.

Los profesionales de la salud han sido testigos de los avances médicos en la

humanidad: diagnésticos fallidos, cambios radicales en el estilo de vida que

impiden cambios corporales descontrolados, dejando de lado las actividades que

componen la rutina diaria y sustituyendo los largos tratamientos como dialisis,

quimioterapia acompafadas de mucho dolor, asi como otras realidades que los

profesionales de la salud ven durante la estancia hospitalaria de un paciente con

una estancia corta de 20 minutos, o tal vez durante varios dias; es por ello, que

los profesionales de la salud deben ser sensibilizados y mantener la mayor
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empatia con los usuarios que necesitan un profesional para solucionar y superar

la carga de una condicién de salud deficiente 2.

Segun el planteamiento ecologista de Gibson ), explica que existe una teoria de
la percepcion, la cual se considera como un proceso simple donde funcionan los
estimulos que recibe una persona ante un hecho o informacién; este
planteamiento sugiere que la percepcion de una persona, parte de aquello que

puede y necesita aprender para sobrevivir.

Por otra parte, segtn la psicologia clasica de Nisse ¥, explica que la percepcién,
no es mas que un procedimiento activo constructivo donde el individuo que
percibe algin evento o informacion nueva genera una sensacion interna que
depende de las experiencias o datos que tenga en su conciencia para contrastar
los datos actuales y aceptarlos o rechazarlos segun su enfoque personal, este

concepto explica la importancia de los hechos vividos anteriormente por el sujeto.

No obstante, se considera a las expectativas como las ideas que un individuo
genera ante las ideas o sentimientos que le han generado una experiencia similar
en el pasado; también se considera como un enfoque en lo que puede volver a
sentir en el futuro, ya que espera que vuelva a suceder exactamente igual o
mejor; sin embargo, los procesos cognitivos de las personas son complejos al
punto que en su mayor parte del tiempo, podria llegar a no sentirse satisfecho con
lo recibido, pese a ser mejor que la realidad del pasado, sino mas bien, que los

individuos tienden a idealizar sus ideas de manera equivocada *°.

Por tanto, es importante tomar en consideracion la importancia de tener una
comunicacién adecuada con el paciente, es decir, mantener altos niveles de
comunicacién asertiva o una actitud positiva ante la situacion que atraviesan los
usuarios genera una mejor relacion entre paciente-medico, que empieza por el

mutuo respeto, tolerancia y empatia ©.

El respeto y la empatia por los demas es un principio moral que trasciende
generaciones. Segin Kant ®®, dado que todo conocimiento comienza con la
experiencia, entonces acogiendo esa perceptiva indica que cada experiencia
positiva que los ciudadanos tengan con los servicios prestados les dara una
comprension positiva de esos servicios, de lo contrario, eclipsa todos los

esfuerzos que la institucion haga por mejorar la calidad.
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En la propuesta Del Rosario *” la empatia es una caracteristica adoptada de una
persona por la vivencia de diferentes experiencias y eventos que permiten
comprender a la persona como se siente otro individuo, de tal forma en que logra
ponerse en su lugar desde el punto de vista sentimental; ademas, la empatia
estaria compuesta por 3 factores principales, denominados: cognitivos,

comprensivos y comunicacionales.

Asimismo, la empatia debe ser una de las competencias en el area clinica,
sustentados porque los niveles altos de empatia estarian fuertemente
relacionados con la facilidad de atencion de los pacientes y acompafantes al
momento de expresar sus sintomas o cualquier tipo de informacion médica
necesaria para el profesional de la salud al momento de otorgar un diagndéstico de
manera mas precisa, tomando en consideracion que mucho de estos pacientes
requieren volver al trabajar, por lo cual es importante mantener niveles altos de

satisfaccion para reducir el estrés y sindrome de burnout 7.

Un profesional de la salud, debe mantener ciertas competencias sociales
relacionadas al paciente, ademas de las competencias médicas, para mejorar la
atencion en los pacientes; dicho de otra forma, la inteligencia emocional viene a
ser un factor clave para el buen diagnéstico profesional, permitiendo reducir el
temor en pacientes sobre su situacion sanitaria, escuchar de forma activa y
generar estado de calma en los pacientes, cambiar la perspectiva y estado
animico de los pacientes, que cumplan de una manera mas eficiente los

tratamientos y generar habitos mas saludables *®.

De esta forma, Hernandez y Dickinson 9, explican como la inteligencia emocional
permite comprender, aceptar y manifestar las emociones de forma natural,
tomando en consideracion la posicién de las otras personas previa evaluacion y

reconociendo su situacion actual.

No obstante, para Pedaece ?? la empatia es una caracteristica que se puede
adquirir a lo largo del tiempo, pues pocas personas la adquieren de forma innata o
inconsciente; ademas, esta caracteristica genera una importante reduccion de
errores al momento de comprender la situacién de los pacientes, ya que el interés

del profesional permite evitar las prisas o tomar a la ligera el sentir del usuario.
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Por tanto, la Sociedad Colombiana de anestesiologia y reanimacion 9, explica
gue una de las maneras mas eficientes para establecer relaciones adecuadas con
el paciente, consiste en la utilizacion de las “4C”, es decir emitir lo que se desea
dar a entender de manera completa, corta, clara y cuando sea necesaria,
transmitiendo el mensaje de una forma eficaz y eficiente. Asimismo, se presentan

las siguientes caracteristicas:

1. Comunicacion corta: Se refiere a la comunicacién directa utilizando
palabras o expresiones especificas y evitando la inclusion de datos
irrelevantes.

2. Comunicacion clara: Este factor esta disefiado para permitir que el receptor
entienda la idea sin complicaciones ni ambigledades, el emisor debera
utilizar los medios mas simples para ser mas eficiente en lo que quiere dar
a entender.

3. Comunicacién completa: Este tipo de comunicacién exige que no se
supriman términos o expresiones que complementen la comunicacion, es
importante sefialar que este tipo de comunicacion no permite la aplicacion
de abreviaturas que generen confusion en el receptor.

4. Comunicacion “cuando es”: Es la caracteristica de la comunicacién que
debe manejar el emisor para emitir el mensaje en un momento oportuno y

adecuado.

Ademas, este estudio contempla las siguientes dimensiones como factores de la

satisfaccion del usuario, descritas como:

La empatia esta conceptualizada como la capacidad de comprender y compartir
los sentimientos del resto, les permite a los profesionales médicos tomar en
consideracion la perspectiva de los usuarios y como se sienten frente a ello. La
empatia, una capacidad esencial, favorece las interacciones sociales y
profesionales, fortalece la identidad individual y contribuye a la construccion de un
mundo equitativo y armonioso. Es un atributo necesario para manifestar
solidaridad hacia los demas, motivado por el impulso de responder ante el dolor

ajeno @Y.
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Ademas, la empatia es un factor clave en dentro de las habilidades sociales que
se manifiesta como muestra de un gran interés por parte de las empresas y

trabajadores para brindar un servicio .

La fiabilidad o confianza, es considerada como una de las principales
caracteristicas de las relaciones humanas, pues el nivel de confianza depositado
en una persona esta directamente relacionado con la seguridad que siente un
individuo con otro; mas en el ambito médico, donde un sujeto entrega su
intimidad, miedos y necesidades, por lo cual el factor confianza llegaria a ser uno
de los elementos mas importantes en el tratamiento médico designado por los

profesionales de la salud .

Por ello, la ruptura de confianza entre los usuarios y los profesionales médicos o
incluso hacia el mismo sistema de salud, sugiere un grave problema con respecto
a la atencion brindada, ademas de suponer posibles fallas en la atencion medica
brindada que demanda un analisis profundo y urgente. Por ello, es la organizacion
quien brinda comodidad y confianza que exigen los usuarios para realizar el

servicio prometido ®¥.

De la misma forma, se indica que la seguridad es un factor de una organizacion
brindado hacia los usuarios, al recibir un servicio de calidad, eficiente y empéatico
desde el punto de vista de las necesidades de los pacientes, que abarca la suma
de elementos tanto tangibles como intangibles, tales como procedimientos que
facilitan o minimizan los posibles eventos que pueda presentar un tratamiento

sugerido por el profesional médico .

Elementos tangibles, se refiere a los aspectos fisicos que se exhiben de las
instalaciones, partiendo desde los colaboradores, los diversos recursos y equipos
disponibles y las instalaciones que tienen a su disposicion. Tienen como
caracteristica principal en ser corpéreos, es decir, tienen dimensiones fisicas y
ocupan un espacio fisico; por lo tanto, los bienes tangibles se pueden ver, tocar o
clasificar, sin embargo, es necesario distinguir entre bienes muebles e

inmuebles®®.

Los objetos muebles, como joyas o muebles, son aquellos que pueden ser
desplazados fisicamente, mientras que los bienes inmuebles, como propiedades o

terrenos, no pueden ser trasladados sin afectar su esencia. Ademas, existen
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bienes tangibles que pueden ser medidos o cuantificados, como el dinero, y otros

que no pueden serlo, como el agua V.

Asimismo, la propuesta del Servqual ©, permite valorar la satisfaccién que el
usuario tiene entre las dos dimensiones: expectativas; que hace mencion a
aguellos que espera el usuario externo recibir de un servicio que se le brindara
percepciones; la forma en que el usuario llega a percibir el servicio recibido en
funcibn a lo que el establecimiento de salud oferta a la poblacion, este
conocimiento entre ambas dimensiones permitiran estimar cual es la brecha entre

lo que se esperar recibir y o que finalmente se obtiene.
2.2. Antecedentes
A nivel internacional, se presentan los siguientes antecedentes:

Ayovi @ analizé la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios, para lo cual
se empled una metodologia cuantitativa, siendo una investigacién descriptiva de
corte transversal, donde tuvo como muestra 436 pacientes de ambos sexos, a
quienes se les aplicé el cuestionario donde evidenciéo que el 58,03% de los
usuarios mantienen niveles satisfechos por lo tanto, la autora lleg6 a la conclusion
gue se mantiene satisfechos a los usuarios siempre y cuando se cumplan los
estandares de calidad en el centro médico, lo cual genera confianza en los

pacientes y promueve la asistencia regular al mismo.

Pérez, et al. ®® determiné la satisfaccion de los usuarios en 2 hospitales con
diferente modelo de gestiébn en comparacion en diferentes percepciones de los
usuarios, siendo una investigacion tipo observacional con un disiefio descriptivo
de corte transversal, utilizaron el cuestionario como instrumento de recoleccion,
donde tuvo como muestra 75 usuarios, evidenciando que el 62,8% de los
usuarios mantienen niveles muy satisfechos, el 34,3% satisfechos. Llegando a la
conclusion que los principales factores que intervienen en la satisfaccion del
usuario son la calidad, agilidad y el tiempo que dedidan los profesionales medicos

de la salud a los pacientes.

Boada, et al.®*® en su estido que tuvo como objetivo determinar la percepcién
respecto a la calidad de atencién, investigacion que fue de tipo descriptiva de

corte transversal, utilizando como instrumento de recoleccion al cuestionario,
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empleando en una muestra de 282 usuarias donde se evidencié que el 70% de
los encuestados mantiene niveles satisfechos, por lo tanto, los autores
concluyeron que no existen factores significativamente importantes en lo que
respecta a alguna relacion entre los factores sociodemograficos y la atencion

recibida.
A nivel nacional, se recopilaron las siguientes investigaciones:

Febres, et al. ®® en su investigacion denominada “Satisfaccién del usuario y
calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrion. Huancayo - Peru”, fue una investigaciéon descriptiva de disefio
transversal, la cual tuvo como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario
SERVQUAL, fue aplicado una muestra 282 usuarios, donde los autores
evidenciaron que el 60,3% de los encuestados percibe un nivel satisfecho, de los
cuales el 86,8% y 80,3% de ellos son caracteristicas dependientes de la
seguridad y la empatia respectivamente, asimismo, se resalta que dentro de los
niveles de insatisfaccion (39,7%) las principales causas fueron los aspectos
tangibles, y la capacidad de respuesta, que representaron el 57,1% y 55,5%

respectivamente.

Pérez ®V determiné la satisfaccion del usuario y su relacién con el tiempo de
espera para la atencién de su salud en el servicio de emergencia del Hospital
Belén de Trujillo en el afio 2018, fue una investigacién descriptiva de corte
transversal, que tuvo como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario
SERVQUAL/MINSA el cual fue aplicada a una muestra de 204 pacientes, donde
el autor evidencié que el 50% 94%, 79%, 67% y 66% de los encuestados,
mantienen niveles satisfechos en los factores capacidad de respuesta, aspectos
tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia respectivamente, por lo cual concluy6

gue el 69% de los encuestados mantiene niveles satisfechos.
A nivel local, se recopilaron los siguientes antecedentes:

Sanchez ®? en su estudio denominado “Calidad de atencién y grado de
satisfaccion del usuario en los servicios de atencion primaria, Centro de Salud
Aguas Verdes, Tumbes, 2021”. Fue una investigacion con disefio no
experimental, correlacional, cuantitativo, de corte transversal que tuvo como

muestra 90 usuarios a quienes les aplico la encuesta y el cuestionario como
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instrumento de recoleccidén de datos respectivamente, encontrando que el 53,3%
de los usuarios manifestaron niveles muy satisfechos, mientras que el 42,2%
percibe niveles satisfechos y tan solo un 2,2% de los encuestados percibieron

niveles poco satisfechos y otro 2,2% insatisfechos.

Palomino ©® en su investigacion denominada “Calidad de atencién y satisfaccion
del usuario en la Unidad Desconcentrada Regional del Seguro Integral De Salud
Tumbes, 2018”, fue de tipo descriptiva de disefio correlacional, corte transversal,
la cual tiene como herramienta de recoleccion de datos al cuestionario, en una
muestra 196 usuarios, donde evidencid que el 36,70% de los encuestado
perciben una calidad de servicio bueno, el 61,70% indican una calidad de
atencién regular y el 24% un nivel de satisfaccion deficiente, asi mismo,
Rho=0.783 p=0.01. Concluyendo que hay una conexion notable entre el nivel de
calidad del servicio ofrecido y el grado de satisfaccion experimentado por los

usuarios en la unidad descentralizada del seguro integral de salud en Tumbes.

Callata, et al. ®® En su estudio denominado “Satisfaccién del usuario sobre la
atencién que brinda enfermeria en el consultorio CRED del Centro de Salud
Corrales- Tumbes 2017”, fue de cuantitativa de tipo descriptiva de corte
transversal, aplicando como instrumento el cuestionario en una muestra de 62
usuarias, evidenciando que el 94% de los encuestados, percibe niveles
satisfechos en la atencion brindada por parte del equipo de enfermeria, por otra
parte, en lo que respecta la dimension entorno fisico, representa el 86% de las
causas de satisfaccion en el usuario. Concluyendo que el personal de enfermeria
ejerce su funciéon con un estandar de calidad y atencién afectuosa, tal como

requiere esta profesion.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo deinvestigacién
Este estudio se enmarcé como una investigacion de tipo basica.
Segun el alcance, se considera de tipo descriptivo.
De acuerdo a su temporalidad, se considera transversal.

Segun el enfoque de la investigacion es no experimental.
M ——» Oy

Donde:

M = Es igual a la representacion de la muestra.

Ox = Satisfaccion del Usuario.

3.2. Poblacion, muestray muestreo
3.2.1. Poblacién

La poblacién de este estudio estuvo conformada por 140 gestantes que acuden al
consultorio materno en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023, que a

la fecha de corte se encuentran adn en gestacion.
3.1.1. Muestra

La muestra de este estudio la conformaron 103 gestantes del consultorio materno

en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023

B N*xZ?xPx*(1—P)
" (N-1)*E?2+7Z2%xPx(1—-P)

n
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Siendo:

N =Poblacion, 140 mujeres gestantes.

Z =Nivel de confianza del estudio, 95%= 1,96
Q =Probabilidad de no ocurrencia, 50% = 0,5
P =Probabilidad de ocurrencia, 50%= 0,5

E =Margen de error permisible, 5%= 0,05
Reemplazando valores:

140 * 1,9622 % 0,5 * (1 — 0,5)

"= 140 — 1) = 0,0522 + 1,9622 = 0,5 * (1 — 0,5)

n =103

3.1.2. Muestreo

Para la seleccion de la muestra del estudio se utilizO un muestreo no
probabilistico por conveniencia, permitiendo que la investigadora considere a los
sujetos del estudio segun los criterios de inclusion y exclusion hasta completar la

muestra.

Criterios de Inclusién

- Todas las mujeres gestantes mayores de 18 afos, nuevas o continuadoras
gue acudan al consultorio materno en el Centro de Salud Aguas Verdes,
Tumbes - 2023

- Mujeres que acepten de manera voluntaria ser parte de la investigacion.

- Mujeres que estén previamente estén registradas en el Centro de Salud de

Aguas Verdes, sean nuevas o continuadoras.

Criterios de Exclusion

- Mujeres que presenten alguna discapacidad para no poder realizar el

cuestionario.
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3.1.3. Unidad muestral

La unidad muestral de este estudio se considerara a cada mujer gestante del

consultorio materno en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023.

3.2. Técnicas e Instrumentos utilizados para la recoleccion de datos
3.2.1. Técnica

La presente investigacion utilizo como técnica la encuesta.
3.2.2. Instrumento

El presente estudio presenta como instrumento de recoleccion de datos el

cuestionario.

El instrumento aplicado es una adaptacién del Cuestionario para medir el nivel de
la satisfaccion del usuario, titulada: “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de

Apoyo”.

El instrumento se aplic6 de manera individual en dos etapas: 1. Expectativas,
antes de ingresar al servicio; 2. Precepcion: después de haber recibido la atencién
en el servicio, teniendo una duracion de 15 minutos. El presente instrumento de
evaluacion esta estructurado en 42 items, agrupado en 2 dimensiones, las cuales
son: expectativas con 21 reactivos y percepcion con 21 items. Cuenta con
opciones de respuesta categorizadas mediante la escala Likert del 1 al 7 (Anexo
4).

Su escala del tipo ordinal esté distribuida en los siguientes niveles: Insatisfecho
(21-63) y Satisfecho (64-147 puntos). Para la satisfaccion global del usuario se
tendra una valoracion de 107-254 para satisfecho y de 42-106 para insatisfecho.

Para determinar la satisfaccibn de las usuarias, segun el valor de las
percepciones y las expectativas en cada dimension, se tendra en cuenta el valor
de las percepciones menos el valor de las expectativas. Si el E>P entonces

obtendremos un valor negativo el cual sera catalogado como insatisfaccion.
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Ficha técnica de la satisfaccién del Usuario

Variable Satisfaccion del usuario
Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccidn

Nombre Original del Usuario Externo en los Establecimientos vy
Servicios Médicos de Apoyo

Autor Ministerio de Salud (6)

Adaptacion Bach. More Chero Diana Elizabeth

Procedencia Peru

Administracion Grupal o individual

Duracion 10 — 15 min

Aplicacion Presencial

e Expectativas

Dimensiones .,
e Percepcion

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
Indicadores e Seguridad

e Empatia

e Aspectos Tangibles
Se reviso la validacion por criterio de juicio de
experto por los Obstetras: Pedro D. Gonzales
Palomino y Katty E. Nima Girén, mediante una hoja
de validacion, evalud y brindo las recomendaciones
necesarias; para garantizar la confiabilidad (Anexo
12), para lo cual se realizé una prueba piloto a 21
mujeres gestantes del consultorio materno en el
Centro de Salud Zarumilla, Tumbes — 2023
Se confirmo la confiabilidad del presente
instrumento presentando el coeficiente alfa de
Cronbach del instrumento en general superiora .70
la cual se realizd mediante una prueba piloto a 21
mujeres gestantes en el centro de salud de
Zarumilla (ver anexo 6).
Previo al inicio del cuestionario se brindé el
consentimiento informado (Anexo 4) y se presento
el instrumento a 2 jurados expertos en el area, el
cual fue validado para su ejecucion (ver anexo 8).
La ejecucion de la prueba piloto fue aplicada a 21
mujeres gestantes que acuden al Centro de Salud |-
4 Zarumilla de manera presencial. Para lo cual, se
tuvo que especificar de manera sencilla las 2 partes
del cuestionario; sobre las expectativas o lo que
esperaban recibir en el centro de salud, y la
percepcion, que fue lo que realmente recibieron en
el centro de salud.

Validez

Confiabilidad

Frueba Piloto
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3.3. Procedimientos para larecoleccién de datos

Para la recoleccién de los datos primero se solicitd el permiso correspondiente al
jefe del establecimiento (Anexo 11), posterior a ello, en cuanto a la obtencién de
informacion sociodemografica e informacion referida a las caracteristicas
personales como: edad, nivel de estudios, tipo de seguro y tipo de usuario fueron
obtenidas de manera textual e incluidas en el cuestionario previo consentimiento
informado de las participantes, el cual fue aplicado de manera inmediata previa
aplicacion del instrumento en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023,
asimismo, no se considero informacion adicional como peso, talla u otros, debido

a gue no fueron parte de la ficha sociodemogréfica, ni de los objetivos del estudio.

Una vez finalizado el cuestionario y recolectado los datos, se agradecié a las

usuarias por su participacion en la investigacion.

3.4. Procesamiento y andlisis estadistico de datos

Una vez recolectada la informacion se procedio a la realizacién de la base de
datos, descartando a las personas que no completaron los permisos de dicho
estudio o que cuenten con los criterios respectivos de exclusion, tomando en
consideracion excluir a aquellas personas encuestadas que no completen el
cuestionario o respondan sin analizarlo, es decir, realizaron el cuestionario en un
tiempo menor a 15 minutos. Se revisé los datos en el software Microsoft Excel
2016, posteriormente se procesé la informacion recaudada y obtenida en el
programa estadistico Statistical Packge for the Social Sciences V.25 (SPSS V.25).

Con la informacion obtenida se elaboré tablas estadisticas, tales como figuras de
resumen de resultados, los que van a mostrar las caracteristicas
sociodemogréficas tales como edad, sexo, grado de instruccion y tipo de usuaria.
Asimismo, los niveles de satisfaccion obtenidos en la poblacién de estudio, y con
relacion a las dimensiones de las expectativas y percepciones. No se
contemplaron pruebas estadisticas ya que, los objetivos del estudio son

descriptivos y no persiguen analisis inferenciales.
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4.6. Consideraciones éticas

En primer lugar, para la realizacién de la investigacion se solicité el permiso del
Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023 para la recoleccion de datos; la
investigadora recolecté y la analizé dichos datos obtenidos de una manera

objetiva y sobre todo confidencial.

Para la participacion de las mujeres gestantes que acuden al Centro de Salud
Aguas Verdes, Tumbes — 2023. se proporciond el consentimiento informado que
fue incluido en el formulario, con la finalidad de que puedan aceptar y participar en

la investigacion de forma voluntaria

Como vya se menciond los resultados obtenidos fueron analizados
confidencialmente y no seran utilizados con otra finalidad que no sea de la

investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas y satisfaccion de las usuarias
del consultorio materno del Centro de Salud de Aguas Verdes, Tumbes-2023

Total
Caracteristicas . %
Joven 77 74,8
Edad Adulto 26 25,2
Total 103 100
Analfabeta 4 3,9
Primaria 15 14,6
Nivel de Estudios Secun_da”a %0 o
Superior 17 16,5
Técnico superior 1 1,0
Total 103 100
Privado 11 10,7
Tipo de Seguro SIS 92 89,3
Total 103 100
Continuadora 82 79,6
Tipo de Usuaria Nueva 21 20,4
Total 103 100

En la tabla 1 se puede evidenciar que, en cuanto a la edad, las usuarias
encuestadas son mayormente jovenes 74,8%. De acuerdo con el nivel de
estudios, el 3,3% fueron analfabetas, el 14,6% poseian nivel primario, 64,1% con
estudios secundarios y el 16,5% con nivel superior, y solo 1% de nivel técnico
superior. De acuerdo con el tipo de seguro solo el 10,7% tienen seguro privado.
Finalmente, segun el tipo de usuaria, el 79,6% son continuadoras.
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Tabla 2 NUumero de usuarias satisfechas segn las expectativas. Consultorio Materno del Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023

Dimensiones Satisfecho
n (%)

Fiabilidad
1. Los carteles, letreros y flechas adecuados para orientar 103 (100%)
2. Personal de salud para informar y orientar a los pacientes. 103 (100%)
3. Personal orienta y expligue de manera clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion 103 (100%)
4. La atencidn se realice respetando la programacion y el orden 103 (100%)
5. La atencidn en caja o en el médulo admision es rapida 103 (100%)
Capacidad de respuesta
6. Su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencién 103 (100%)
7. Las citas se encuentren disponibles y se obtienen con facilidad 103 (100%)
8. El consultorio y la sala de espera se encuentra limpio y es comodo 103 (100%)
9. La consulta con el obstetra se realiza en el horario programado 103 (100%)
Seguridad
10. El obstetra en la consulta, le inspira confianza 103 (100%)
11. El obstetra que la atiende identifica sus necesidades y responde a ellas 103 (100%)
12. El obstetra que realiza su examen fisico completo y minucioso, motiva su atencién 103 (100%)
13. El obstetra que le atiende, la trata con respeto al momento de la consulta. 103 (100%)
Empatia
14. Durante su atencion en el consultorio se respeta su privacidad 103 (100%)
15. El obstetra que la atiende mantiene una relacion cordial durante la consulta 103 (100%)
16. El consultorio materno cuente con los equipos disponibles, materiales necesarios para su atencion 103 (100%)
17. La atencién para tomarse examenes radiolOgicos es rapida 103 (100%)
18. La atencién en el servicio laboratorio es rapida 103 (100%)
Aspectos tangibles
19. La atencién en farmacia es rapida 103 (100%)
20. El obstetra le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas 103 (100%)
21. Usted comprende las indicaciones gue el obstetra le brinda sobre el tratamiento que recibe 103 (100%)

Total de encuestadas 103 (100%)
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Tabla 3. NUmero de usuarias satisfechas segun la percepcién. Consultorio Materno del Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes - 2023.

Dimensiones Insatisfecho Satisfecho
(%) (%)
Fiabilidad
1. Los carteles, letreros y flechas adecuados para orientar 57 (55,33%) 46  (44,66%)
2. Personal de salud para informar y orientar a los pacientes. 47 (45,63%) 56 (54,36%)
3. Personal orienta y explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la 50  (48,54%) 53  (51,45%)
atencion
4. La atencion se realice respetando la programacién y el orden 58 (56,31%) 45  (43,68%)
5. La atencién en caja o en el modulo admision es rapida 42  (40,77%) 61  (59,22%)
Capacidad de respuesta
6. Su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencién 36 (34,95%) 67  (65,04%)
7. Las citas se encuentren disponibles y se obtienen con facilidad 50 (48,54%) 53 (51,45%)
8. El consultorio y la sala de espera se encuentra limpio y es cdmodo 47  (45,63%) 56  (54,36%)
9. La consulta con el obstetra se realiza en el horario programado 49  (47,57%) 54  (52,42%)
Seguridad
10. El obstetra en la consulta, le inspira confianza 48  (46,60%) 55  (53,39%)
11. El obstetra que la atiende, identifica sus necesidades y responde a ellas 48  (46,60%) 55  (53,39%)
12. El obstetra que realiza su examen fisico completo y minucioso, motiva su atencion 76 (73,78%) 27  (26,21%)
13. El obstetra que le atiende, la trata con respeto al momento de la consulta. 46  (44,66%) 57  (55,33%)
Empatia
14. Durante su atencion en el consultorio se respeta su privacidad 42 (40,77%) 61 (59,22%)
15. El obstetra que la atiende mantiene una relacion cordial durante la consulta 41  (39,80%) 62 (60,19%)
16. El consultorio materno cuente con los equipos disponibles, materiales necesarios para su 45  (43,68%) 58 (56,31%)
atencion
17. La atencion para tomarse examenes radiolégicos es rapida 70  (67,96%) 33  (32,03%)
18. La atencion en el servicio laboratorio es rapida 47  (45,63%) 56  (54,36%)
Aspectos tangibles
19. La atencién en farmacia es rapida 34  (33,01%) 69 (66,99%)
20. El obstetra le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas 42  (40,77%) 61 (59,22%)
21. Usted comprende las indicaciones que el obstetra le brinda sobre el tratamiento que recibe 49  (47,57%) 54  (52,42%)
Total, de encuetadas 103 (100%) 103 (100%)
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En la Tabla 2 podemos observar que las expectativas de las usuarias estuvieron

satisfechas en un 100% para todas las dimensiones del cuestionario.

En la Tabla 3 dentro de las percepciones, en la dimensién de Fiabilidad se
evidencia que el 55,33% (57) de las usuarias tienen un nivel insatisfecho con los
carteles, letreros y flechas de orientacion, en relacion con la atencién respecto al
programa y orden el 56,31% (58) tienen nivel insatisfecho, para los otros items
estuvieron satisfechos entre el 51,45 % al 59,22%. En la dimensién de capacidad
de respuesta, aqui todos los items de esta dimension mostraron que entre el 51%
y 65,04% mostraron un nivel satisfecho. En la dimension de seguridad, el 73,78%
(76) tienen un nivel insatisfecho en la atencion realizada respecto a la
programacion y el orden, los de nivel satisfecho varian entre 55 a 57% para los
otros items de la dimension. En la dimension de Empatia, el 67,96% (70) tienen
un nivel insatisfecho con el examen fisico completo y minucioso por parte del
obstetra, asi como para la atencion para la toma de exdmenes radiolégicos y los
de nivel satisfecho se encuentran entre el 56,31% al 60,19%. Por ultimo, en la
dimensién de aspectos tangibles las usuarias con un nivel satisfecho varian entre
52,42% al 66,99% para todos los items.

Tabla 4. Satisfaccion global de usuarias del consultorio materno en el Centro de
Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023

Respecto al servicio recibido usted se siente N %

Insatisfecho 38 63,1
Satisfecho 65 36,9
Total 103 100,0

Para la satisfaccion global del servicio recibido se tuvo en cuenta los valores
totales entre percepciones y expectativas (satisfecho > 107 puntos). En la Tabla 4
se observa que del total de usuarias mas del 50% se encuentran insatisfechas
con el servicio recibido en el consultorio materno del Centro de salud Aguas

Verdes.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion por dimensiones en las usuarias del consultorio
materno en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023

Dimensién P E (P-E) Nivel

Fiabilidad 4.39 5.67 -1.3 Insatisfecho
Capacidad de Respuesta 4.7 5.62 -0.9 Insatisfecho
Seguridad 4.19 5.35 -1.2 Insatisfecho
Empatia 4.39 5.47 -1.1 Insatisfecho
Aspectos Tangibles 4.68 5.62 -0.9 Insatisfecho

P=percepciones

E=Expectativas

En la Tabla 5 se observa el analisis de la satisfaccion global por dimensiones de
las percepciones y las expectativas. Cuando se calculé el valor de las cinco
dimensiones analizadas, por percepcion y expectativas, los valores fueron
mayores para las expectativas (E > P). Los resultados entre la diferencia (P-E)

fueron negativos, lo que se traduce en un estado de usuarias insatisfechas.
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4.2. Discusioén

La satisfaccion en los usuarios es un tema que ha resultado relevante en los
altimos afios, puesto que para medir la capacidad de atencion, calidad y
desempeiio de un servicio brindado se debe conocer en qué medida desde la

expectativa y percepcion de un servicio los usuarios se sienten satisfechos.

Por lo tanto, se entiende que calidad de atencion no solo esta enfocada en los
usuarios del servicio, sino también en sus familiares o acompafantes, quienes
perciben los niveles de seguridad, eficiencia, acceso, entre otros los cuales son la
manifestacion de una adecuada gestién y organizacion de la calidad de atencion
brindada; sin embargo, son caracteristicas que estan en constante evolucion y
requieren de reforzamiento y una mejora continua por parte de los funcionarios

responsables de los centros de salud “©.

Es por ello, que la presente investigacion buscé precisar la satisfaccion de las
usuarias que acuden en condicion de vulnerabilidad, como lo es la gestacion, al

servicio de consultorio materno.

En ese sentido, al andlisis del objetivo especifico 1, que consistié en identificar la
satisfaccion de las usuarias que acuden al Consultorio Materno, segun
caracteristicas sociodemogréficas de edad, grado de instruccion, tipo de seguro y
tipo de usuaria en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes — 2023, se observo
qgue, en cuanto a la edad, las usuarias encuestadas son mayormente jovenes
74,8%. De acuerdo con el nivel de estudios, el 3,3% fueron analfabetas, el 14,6%
poseian nivel primario, 64,1% con estudios secundarios y el 16,5% con nivel
superior, y solo 1% de nivel técnico superior. De acuerdo con el tipo de seguro
solo el 10,7% tienen seguro privado. Finalmente, segun el tipo de usuaria, el
79,6% son continuadoras (Tabla 1), estos hallazgos difieren de los encontrados
por Boada, et al. ®® en el 2019, quienes precisaron no hallar diferencias
significativas de acuerdo a las variables sociodemograficas, desde el aspecto
tedrico esto se sustenta en las precisiones de Pérez © que atribuye las
diferencias en la percepcion de la calidad de atencion y por ende la satisfaccion a
partir de factores econdémicos y relaciones humanas en el personal de salud y las
personas que acuden al establecimiento de salud segun los esfuerzos

concretados por los profesionales.
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En cuanto al objetivo especifico 2, que propone establecer el nivel de satisfacciéon
en la dimension expectativas en usuarias del consultorio materno, se observé que
los resultados en esta dimension se encuentran predominantemente con el nivel
satisfecho en el 100% (Tabla 2), los resultados fueron similares a los encontrados
por Pérez GV en el 2018, quién encontré que mas de la mitad de su poblacion de
estudio siente satisfaccion, pero por otro lado, difiere de lo encontrado por Ayovi
" donde encontré que el 58,03% de los usuarios mantienen niveles satisfechos
de sus expectativas a la atencion. Asimismo, difieren de los encontrados por
Pérez, et al. ®® donde evidenciaron que el 62,8% de los usuarios mantienen
niveles muy satisfechos, el 34,3% satisfechos. En cuanto al sustento teorico de la
investigacion se puede precisar que las expectativas hace mencion a aquello que
espera el usuario externo recibir de un servicio que se le brindara, también se
considera como un enfoque en lo que puede volver a sentir en el futuro, ya que
espera que vuelva a suceder exactamente igual o mejor *, por lo cual, se puede
precisar que en este caso las expectativas que tienen las usuarias del consultorio
materno son cada vez mas elevadas en relacion a las que tenian la vez anterior

que visitaron el servicio.

En cuanto al objetivo especifico 3, que consisti6 en establecer el nivel de
satisfaccion en las percepciones, en la dimension de Fiabilidad se evidencia que
el 55,33% (57) de las usuarias tienen un nivel insatisfecho con los carteles,
letreros y flechas de orientacion, en relacion con la atencion respecto al programa
y orden el 56,31% (58) tienen nivel insatisfecho, para los otros items estuvieron
satisfechos entre el 51,45 al 59,22%. En la dimension de capacidad de respuesta,
agui todas estas dimensiones estan entre el 51 y 65,04% de nivel satisfecho. En
la dimension de seguridad, el 73,78% (76) tienen un nivel insatisfecho en la
atencién realizada respecto a la programacion y el orden, los de nivel satisfecho
varian entre 55 a 57% para los otros items de la dimension. En la dimensién de
Empatia, el 67,96% (70) tienen un nivel insatisfecho el en examen fisico completo
y minucioso por parte del obstetra y en la atencion para la toma de examenes
radiolégicos y los de nivel satisfecho se encuentran entre el 56,31% al 60,19%.
Por dltimo, en la dimensién de aspectos tangibles los de nivel satisfecho varian
entre 52,42% al 66,99% (Tabla 3), estos resultados no guardan similitud con los

encontrados por Febres, et al. ®® donde encontraron que el 60,3% de los

42



encuestados percibe un nivel satisfecho al momento de la atencién, de los cuales
el 86,8% y 80,3% de ellos son caracteristicas dependientes de la seguridad y la
empatia respectivamente que les brinda el personal de salud. En la misma linea
los resultados no difieren de lo encontrado por Sanchez ©? donde evidencio como
resultado que el 53,3% de los usuarios manifestaron niveles muy satisfechos,
mientras que el 42,2% percibe niveles satisfechos y tan solo un 2,2% de los
encuestados percibieron niveles poco satisfechos y otro 2,2% insatisfechos en la

atencién brindada por el profesional de la salud.

Para la satisfaccion global del servicio recibido se tuvo en cuenta los valores
totales entre percepciones y expectativas (satisfecho > 107 puntos). En la Tabla 4
se observa que del total de usuarias mas del 50% se encuentran insatisfechas
con el servicio recibido en el consultorio materno del Centro de salud Aguas

Verdes.

En la Tabla 5 se observa el analisis de la satisfaccion global por dimensiones de
las percepciones y las expectativas. Cuando se calculé el valor de las cinco
dimensiones analizadas, por percepcion y expectativas, los valores fueron
mayores para las expectativas (E > P). Los resultados entre la diferencia (P-E)

fueron negativos, lo que se traduce en un estado de usuarias insatisfechas.

En este sentido se puede precisar que la disminucion estaria sustentada en que
los procesos cognitivos de las personas son complejos al punto de que, en su
mayor parte del tiempo, podria llegar a no sentirse satisfecho con lo recibido, pese
a ser mejor que la realidad del pasado, sino mas bien, que los individuos tienden
a idealizar sus ideas de manera equivocada ™. Los resultados obtenidos podrian
deberse a una tendencia en las usuarias de elevar paulatinamente los estandares
de calidad en cada visita, por lo que resulta cada vez mas dificil para el servicio
materno cubrir con esas expectativas, ya que existen otras limitantes que van mas
all4d de la capacidad del personal, conocimientos y atencion de calidad como el

ambiente, materiales e insumos.
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V. CONCLUSIONES

Los resultados encontrados en la presente investigacion y con relacion a los

objetivos planteados permiten arribar las siguientes conclusiones:

1. En las usuarias segun sus caracteristicas sociodemograficas comprende cerca
del total de la poblacion estudiada fueron jévenes y mas de la mitad solo con

estudios secundarios.

2. En las expectativas del servicio, las usuarias manifestaron un 100% de
satisfaccion, aunque este es un referente para lo que esperan del servicio por

parte de profesional y establecimiento de salud.

3. En la percepcion del servicio, las usuarias en un 73,78% estan insatisfechas
cuando el obstetra le realiza el examen fisico y la atencién, lo cual refleja que
tres cuartos de las encuestadas perciben que el servicio no fue lo que
esperaban, y el 66,99% esta satisfecho con la atencion rapida en farmacia.

4. Un 63,01% del total de las usuarias se encuentran con un nivel insatisfecho
con el servicio recibido en el consultorio materno del Centro de salud Aguas

Verdes.
5. En las dimensiones de las percepciones y las expectativas se evidenciaron

valores mayores para las expectativas, traduciéndose como un estado de

insatisfaccion para las usuarias.
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VI. RECOMENDACIONES

Las conclusiones de la investigacion nos permiten arribar en las siguientes
recomendaciones:

1.

Se propone ejecutar investigaciones cuasi experimentales, que permitan
generar intervenciones efectivas para mejorar la satisfaccion de las
usuarias, lo que permitira generar espacios que conecten a los

trabajadores de la salud con los pacientes.

Se recomienda que en los estudios de encuestas que demuestren
insatisfaccion se pueda asociar al impacto de éstos en la adherencia al
tratamiento, andlisis clinicos entre otros.

Se realicen estudios de enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) para un
estudio mas completo de la satisfaccion en las usuarias, y de esta manera
permita que el profesional se desempefie de la mejor forma al momento de
la atencién y permitan mejorar la percepcion de las usuarias.
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se presentaran en el informe final de la tesis.

De no cumplir con el juramento, asumo las consecuencias y sanciones que de mi
accién se deriven, sometiendome a la normalidad vigente de la Universidad

Nacional de Tumbes.

Diana Elizabeth More Chero Dr. Gladis Farfan Garcia
asesora de proyecto de tesis
Bach. En obstetricia

DNI: 76019652 (ORCID: 0000-0001-6368-1294)
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Anexo 2

Matriz de consistencia

Variable Dimensiones Problematica g:{?;:? E‘::J::il;g:s Instrumento Disefo Poblacion
- Identificar las caracteristicas Lca}bl -
, sociodemograficas de las Usuarias pobiacion
) Determinar d | C ltori de este
Expectativas e el nivel de 9ue acuden —a onsutiorio estudio
4Cuales son tisfaccic Materno, segun edad, grado de tar
los niveles de 32' EEC'I';E instruccion, tipo de seguro y tipo de ginafruanna da
Satisfaccion de o oo usuaria en el Centro de Salud Investigacion "y e
las usuarias del del Aguas Verdes, Tumbes — 2023 cuantitativa — Ipas
Satisfaccion » consultorio consultorio Establecer el nivel de satisfaccion transversal — Usuarias
; Percepcion matemo en el en la dimension expectatva en SERQUAL(E) no
del usuario materno en ! ; . del
Centro de usuarias del Consultorio Materno, experimental .
el Centro L Consultorio
Salud Aguas d Salud &0 el Centro de Salud Aguas Disefio Mat
Verdes, AZuas alu Verdes, Tumbes — 2023. descriptivo ela Egeunlterg
Tumbes * Verdes Establecer el nivel de satisfaccion de  Salud
Caracteristicas 20237 Tumbe,s _en la dimension percepcion en Aguas
Sociodemograficas usuarias del Consultorio Materno,
2023 Verdes,
en el Centro de Salud Aguas Tumbes -
Verdes, Tumbes — 2023, 2023
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Anexo 3

Matriz de operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario

Escala de
Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
medicion
Es una caracteristica Expectativas 1-21
Es aquello que el usuario de los pacientes que Escala de
es ibi : [ : Likert del 1
pera recibir por parte de sera medido a través 17
Satisfaccion del un determinado centro de del cuestionario 2
—— salud en ft?nna de SERVQUAL Ia mEE!‘I o . Satisfecho
expegtatwlfa en base a sus cuen?a con ercepciones 2942 107-254
expenencias anterormente reactivos de Insatisfecho
vividas a modo de juicio (6). expectativas y 21 de 42-106
perspectivas.

Caracteristicas
sociodemograficas

Edad, grado de
instruccion, tipo de
seguro, tipo de usuaria.
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Anexo 4
Modelo de Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

Hola, mi hombre es Diana Elizabeth More Chero soy bachiller en obstetricia, en
compaiia de mi asesora Gladis farfan Garcia, estamos realizando la investigacion

titulada satisfaccion de las usuarias del consultorio materno en el Centro de Salud
Aguas Verdes, Tumbes - 2023

Y O he
leido la hoja de informacion al participante de la investigacion
titulada. ... Que se ha entregado por parte de
la investigadora........................... estudiante de .............. de la

Universidad Nacional de Tumbes, acepto colaborar en la investigacion y responder

las preguntas correspondientes y necesarias sobre el estudio.

e Estoy de acuerdo en responder la encuesta sin hacer mencién de mi
identidad.

e Comprendo que participar de esta investigacion es voluntario y que estoy
libre de abandonarlo en cualquier momento.

e Estoy de acuerdo en permitir que la informacion recaudada sea publicada y

que se puedan conocer los resultados.

e Presento mi conformidad al participar en la investigacion.

Diana Elizabeth More Chero Dr. Gladis Farfan Garcia
DNI: 76019652 asesora de proyecto de tesis
FECHA:
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Anexo 5

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios

Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad
de atencion que recibié en el establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradecemos de antemano su participacion.

Marque con una (x) la respuesta que usted considere conveniente.

Datos Generales del encuestado

1. Edad del encuestado en afos

2. Nivel de estudios

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior técnico

Superior Universitario

3. Tipo de seguro por el cual se atiende
SIS

SOAT

Ninguno

Otro

4. Tipo de usuario
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Nuevo

Continuador

EXPECTATIVAS (ANTES DE RECIBIR EL SERVICIO)

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted

otorga a la atencién que espera recibir en el servicio.
Utilice una escala numérica del 1 al 7
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son
adecuados para orientar a los pacientes.

1

2. La consulta externa cuente con personal de salud para informar
y orientar a los pacientes y acompanantes.

3. El personal técnico, le orienta y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
externa.

4. La atencion se realice respetando la programacion y el orden de
llegada.

5. La atencion en caja o en el médulo admisién del seguro integral
de salud (SIS) es rapida.

6. Su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para
su atencion.

Las citas se encuentren disponibles y se obtienen con facilidad.
El consultorio y la sala de espera se encuentra limpio y es
comodo. cuenta con material didactico como, diptico, tripticos,
folletos.

9. La consulta con el obstetra se realiza en el horario programado.

10. El obstetra en la consulta, le inspira confianza.

11. El obstetra que la atiende, identifica sus necesidades y responde
a ellas al momento de la consulta.

12. El obstetra que realiza su examen fisico completo y minucioso,
motiva su atencién.

13. El obstetra que le atiende, la trata con respeto al momento de la
consulta.

14. Durante su atencion en el consultorio se respeta su privacidad.

15. El obstetra que la atiende mantiene una relacién cordial durante
la consulta.

16. El consultorio materno cuente con los equipos disponibles,
materiales necesarios para su atencion

17. La atencién para tomarse examenes radiolégicos (radiografias,
ecografias, otros) es rapida.

18. La atencion en el servicio laboratorio es rapida.

19. La atencién en farmacia es rapida.

20. El obstetra le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas

0 preguntas.
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21. Usted comprende las indicaciones que el obstetra le brinda sobre
el tratamiento que recibe: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos.

PERCEPCIONES (DESPUES DE RECIBIR EL SERVICIO)

En segundo lugar, califiqgue las percepciones, que se refieren a como usted HA
RECIBIDO la atencién en el servicio.

Utilice una escala numérica del 1 al 7

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

22.;Los carteles, letreros y flechas de la consulta le parecen |12 (3 (4|5|6|7
adecuados para orientar a los pacientes?

23.¢La consulta externa contdé con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompanantes?

24. ; El personal técnico, le orient6 y explic6 de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en
consulta externa?

25. ¢ Su atencién se realiz6 respetando la programacién y el orden
de llegada?

26.;La atenciéon en caja o en el médulo admisién del seguro
integral de salud (SIS) fue rapida?

27. ¢Su historia clinica se encontrd disponible en el consultorio
para su atenciéon?

28. jUsted encontré las citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

29. ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
fueron comodos?

30. ¢El obstetra le atencion segun el horario programado?

31. ¢ El medico que le atendié le inspird confianza?

32. ,El obstetra que la atiendo, identifico sus necesidades y
respondié a ellas al momento de la consulta?

33. (El obstetra le realizé un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual fue atendido?

34. ; El obstetra que le atiende, la tratdé con respeto al momento de
la consulta?

35. ,Se respetd su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

36. (El obstetra que la atendi6 mantuvo una relaciéon cordial
durante la consulta?

37. ;Los consultorios contaron con los equipos disponibles
materiales necesarios para su atenciéon?

38. ¢ La atencion para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

39. ;La atencidn para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

40. ¢ La atencion en farmacia fue rapida?

41. ;El obstetra le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas?

42. ;Usted comprendié las indicaciones que el obstetra le brindo
sobre el tratamiento que recibid, tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?
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Anexo 6
Codificacion de los Nivel de satisfaccion por dimensiones

Satisfecho Insatisfecho

Expectativas 64-147 21-63
Perspectivas 64-147 21-63
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 107-254 42-106
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Anexo 7

Validez del Instrumento

Se aprecia en la tabla 6 que en la variable satisfaccion del usuario externo que
todos los items presentaron indices de correlacion superiores al minimo requerido
de ,20 (35).
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Anexo 8
Validez inter-test

Correlacion total de elementos

corregida

N OA NS

,204
,322
-,195
,081
-,263
,027
,020
422
74
,104
274
,078
,010
-,183
-,198
,066
-,020
178
,387
,609
-,293
,391
,506
,386
,002
,226
472
,337
,493
,347
,483
,398
,382
,344
,316
,384
,061
267
,315
,379
,693
,406
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Anexo 9
Confiabilidad del Instrumento

Se confirma la confiabilidad del presente instrumento presentando el coeficiente
alfa de Cronbach del instrumento en general superior a .70, por lo cual se

corrobora la alta confiabilidad del instrumento para su aplicacion.
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Anexo 10
Alfa de Cronbach del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos
SATISFACCION DEL USUARIO DEL .764 42

CONSULTORIO MATERNO
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Anexo 11
Resolucion cambio de titulo de tesis

RESOLUCION DECANAL N° 0238- 2023/ UNTUMBES - FCS
Tumbes 30 de mayo del 2023

VISTO: la solicitud de fecha 30 de mayo del 2023, presentada por la Est. MORE CHERO, DIANA ELIZABETH de
la Escuela Profesional de Obstetricia, quien solicita acto resolutivo sobre el Cambio de titulo de su proyecto tesis.

ARTICULO 190. La investigacion constituye una funcién esencial y obligatoria de la UNTUMBES, que la fomenta v
realiza, respondiendo a través de la produccion de conocimiento vy desarrollo de las tecnologias, a las necesidades de la
sociedad, con especial énfasis en la realidad regional y nacional. La investigacion cientifica es parte medular del accionar
académico, y se realiza a través de corrientes filosoficas, paradigmas, métodos v procedimientos reflexivos, sistematicos
y criticos que permitan generar nuevos conocimientos y desarrollar v transferir tecnologias en beneficio de la sociedad.

Que, con, Resolucién Decanal N® 078-2023/UNTUMBES-FCS, de fecha 20 de marzo del 2023, se aprucba el titulo del
Proyecto de Tesis denominado: “SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL CONSULTORIO MATERNO EN
EL CENTRO DE SALUD I-1 “AGUAS VERDES” TUMBES, 2022~

Que, de acuerdo a la solicitud presentada por la est. MORE CHERO, DIANA ELIZABETH. quien solicita el cambio
del Titulo de la Investigacion con el objetivo de actualizarlo y levantar la observacion por parte de su jurado, en los
siguientes términos: “SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL CONSULTORIO MATERNO EN EL CENTRO
DE SALUD AGUAS VERDES, TUMBES- 2023".

Que, en razon a lo anterior y teniendo en cuenta la peticidn recurrida por Jurado Calificador, y disponer la modificacion
del Titulo del Proyecto de Tesis, en los términos que se indican en la parte resolutiva;

En uso de las atribuciones conferidas al sefior Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud con cargo a dar cuenta al
Consejo de Facultad.

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°. - MODIFICAR, ¢l titulo de su proyecto denominado “SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL
CONSULTORIO MATERNO EN EL CENTRO DE SALUD I-1 “AGUAS VERDES™ TUMBES, 2022". Titulo
Nuevo: “SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL CONSULTORIO MATERNO EN EL CENTRO DE SALUD
AGUAS VERDES, TUMBES- 2023™. Presentado por la est. en Obstetricia: MORE CHERO, DIANA ELIZABETH.

ARTICULO 2°. - RATIFICAR, a la Dra. GLADYS FARFAN GARCIA, en calidad de asesora.

ARTICULO 3° — RECTIFICAR, LA RESOLUCION DECANAL N° 078~ 2023 UNTUMBES — FCS, de fecha 20
de marzo del 2023, en ¢l Articule N° 01.

dado en la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Nacional de Tumbes a los treinta dias del mes de mayo del
dos mil vemntitrés.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE. - (FDO) Dr. MAURO PABLO MEZA OLIVERA DE LA FCS. Mg. LESLIE
BEQUED LLOCLLA SORROZA/ SECRETARIA ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD

cC

VRACA

Instituto de Investigacién y Desarrollo Tecnolégico
Unidad de Inv.

Asesores (1). Legajo Br.

Interesados/ Archivo

LBLLS. Secret. Acad.

62



Anexo 12
Constancia de aplicacion del instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
X FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
“ANO DE UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

CONSTANCIA £8
C.5. AGUAS V:’DD o
JEFATURA DEL CENTRO DE SALUD AGUAS VERDES I-3, qu Rt ‘:B 23

HACE CONSTAR:

- Que la Bac:h.~ En OBSTETRICIA, DIANA ELIZABETH MORE
e ET?J% ;éas:a facultad de ciencias de la salud de la UNIVERSIDAD NACIONAL

La mencionada bachiller, ha realizado la aplicacién de la encuesta para la
recoleccién de datos para la tesis con titulo:

Satisfacci6n de las usuarias del consultorio materno en el Centro de Salud
Aguas Verdes, Tumbes - 2023

Se expide la presente constancia para los fines que estime

conveniente.

Tumbes 18 octubre del 2023.

Atentamente

BACH.OBST. DIANA ELIZABETH
MORE CHERO.
DNI: 76019652

JEFE DEL CENTRO DE SALUD
AGUAS VERDES I-3

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

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

Tumbes 18 octubre del 2023.

SOLICITO: autorizacién para ejecutar mi investigacion.

LIC. EDWARD LLAMOSA NIRO
JEFE DEL CENTRO DE SALUD AGUAS VERDES I-3

PRESENTE: BACH. OBST DIANA ELIZABETH MORE CHERO.

De mi mayor consideracién:

Le saludamos cordialmente y ala vez comunicar que me encuentro realizando
un Proyecto de Tesis para optar el Titulo de Licenciada en Obstetricia, titulado:

Satisfaccion de las usuarias del consultorio materno en el Centro de
Salud Aguas Verdes, Tumbes - 2023

Al respecto, solicito su autorizacién para ejecutar mi investigacion.

Con la seguridad de contar con vuestro apoyo le reitero a usted mis mayores
consideraciones.

Atentamente

BACH.OBST. DIANA ELIZABETH LAM@SATNING
MORE CHERO.

, 3
JEFE DEL CEN
DNI: 76019652 TRO DE SALUD
AGUAS VERDES |-3
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A L 0 O G—

Ny
1R
-y, UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
\ | FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA

INDEPENDENCIA, Y DE LA CONM

EMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS

DE JUNIN Y AYACUCHO”

Tumbes 07 de febrero del 2024.

SOLICITO: autorizacién para ejecutar mi investigacion.

£S
LIC. EDWARD LLAMOSA NIfO g Agfsvng
JEFE DEL CENTRO DE SALUD AGUAS VERDES I-3 RE 5. 2
recnd/ - /
PRESENTE: BACH. OBST DIANA ELIZABETH MORE CHERO.  Liom et 7

De mi mayor consideracién:

Le saludamos cordialmente y a la vez comunicar que me encuentro realizando
un Proyecto de Tesis para optar el Titulo de Licenciada en Obstetricia, titulado:
Satisfacciéon de las usuarias del consultorio materno en el Centro de

Salud Aguas Verdes, Tumbes - 2024

Al respecto, solicito su autorizacion para ejecutar mi investigacion.

Con la seguridad de contar con vuestro apoyo le reitero a usted mis mayores

consideraciones.

Atentamente

gy

BACH.OBST. DIANA ELIZABETH
MORE CHERO.
DNI: 76019652
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

FACULTAD pE CIENCIAS DE LA SALUD
“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS
DE JUNIN Y AYACUCHO”

C.8. AGUAS VERDES
JEFATURA DEL CENTRO DE SALUD AGUAS VERDES I-3, quitrR @B 1D O

. DR B Y
HORA:

Que la Bach. En OBSTETRICIA, DIANA ELIZABETH MOR

CHERO, de la facultad de ciencias de la salud de la UNIVERSIDAD NACIONAL
DE TUMBES.

HACE CONSTAR:

La mencionada bachiller, ha realizado la aplicacién de la encuesta para la
recoleccién de datos para la tesis con titulo:

Satisfaccion de las usuarias del consultorio materno en el Centro de Salud
Aguas Verdes, Tumbes - 2024

Se expide la presente constancia para los fines que estime
conveniente.

Tumbes 07 de febrero del 2024.

Atentamente
BACH.OBST. DIANA ELIZABETH
MORE CHERO. JEFE DEL
DNI: 76019652 AGUAS VERDES |-3
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Anexo 13
Validez y confiabilidad del instrumento

Certificado do Validez de Contenide del Instrumento

Uil rvaehones:

Upiniin de aplicabilidad: — Aplicable ]}Q Aplicable despues de comegir [ ]
Mo aplicable |

Apcllidos ¥ Nombres del juez validador ][
Dr. Me: . Teckrer Daguim Genzdles Prlomne
DN . 03268

dede e sl
Especialidad del Vlidador: 8 Guncias, *?CLU#*’L*”‘“““*ELL iy

o
OOETETRA
COP 2oivy

Firma del Experto Infarmante.

Espacialidad
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FICHA DE EVALUACION: DIRIGIDO A PERSONAL ASISTENCIAL

dicad Criteri Deficiente Regular B Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41-60 61-80 81 - 100 Observaclones
6T 6 1 11 1162126 [ 31 136141465156 |61]66] 71 {76 |81 ] 86 [ o1

ASPECTOS DE VALIDACION 51701 15 T20 25130 | 35| 40 145 |50 55 | 60 | 65| 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 {100
514 formulado con

1 Claricad el lengusje Ao
8

5 Expresa conductas H
2.Objetividad | cocanablas 4o
3 Adecuado al v

3 Actualidad b 3
orfoquelebres

| 40ganizaciin | gnire sus tems SO,

5 Suficiensia Comprande Jos: 30
Valorar las

Gintencionaldad | dimensiones del w
tema

Consistencia Basado en aspecios

% Ileom:osdomlﬁoos Ad

- Relacion entre

c o

indicadores N B i s
Adecuada y b e

9. i esp ala O

| linvestgacién

INSTRUGCIONES £l EXPERTO EVALUADOR detera colocar I puntuacin promedio #n 30 a o5 o 3 ;

Promedio:

Dr.
DNI: 41C 5208
Telétono: GrzasiG2H

e fed 9@ hebmail comy Firma:
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Certificado de Validez de Contenido del Instrumento

Observaciones:

(hpinitn de aplicabilidad: Apliql:.hi?ﬁ Aplicable después de corregir [ |
No aplicable [ ]

Apelidos y Nombres del juez validador -
Dr./ Mg; 6‘; ?;.;fﬂ Mﬂr{u (ot

|||||||||

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

|||||||||

Hae J&(ﬂ) del 2022

Whaty

'!:llg E. Nimta Giran
OBSTETRA
M coe mn

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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WNWWWAWMM

Indicadores l Criterios
4
ASPECTOS DE VALIDACION % &
E31a formuiado con =
1.Clandad el lenguaje
aproplado
2, Objetividad Expresa conductas
Adecvado @
3 Actualidad 5
Organzacién Iogica
4.Organizacion e Sus e
5 Suficiencia
Valorar las
Glintlencionaldiad | dimensiones del
tema
Basado en aspectos
7.Consistencin tebeicns cientificos
Re@cién entre
8.Coherencia variables e
ndicadores
9 Adecuada y
. Meatodalogia responde a'la
m_l_'% :
S: El EXPERTO EVALUADOR debera colocar ks puntuacidn p o en ate a los dife
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