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RESUMEN 

El presente estudio naca a partir de las experiencias en la intervención del servicio 

de planificación familiar, donde el sector salud reconoce la importancia de 

establecer un adecuado vínculo profesional de salud y paciente, situación que no 

sería posible si los niveles de satisfacción no son los adecuados, asimismo, el 

objetivo del estudio fue: determinar el nivel de satisfacción general de las usuarias 

del consultorio de planificación familiar en el Centro de Salud “Aguas Verdes” 

Tumbes, 2023, la investigación usó una muestra por conveniencia de 53 usuarias 

en edad fértil que acuden al servicio de planificación familiar, la metodología fue de 

tipo básica, diseño no experimental corte trasversal, se utilizó una adaptación del 

cuestionario de satisfacción SERQUAL, esta adaptación precisó en sus ítems la 

atención en el servicio de planificación familiar. Los resultados permitieron 

identificar un nivel de satisfacción en proceso con un 68.35%, asimismo, los valores 

encontrados en la brecha de expectativas y percepciones fueron positivas. 

Resaltando que la satisfacción pese a que necesita mejorar evidencia una atención 

en el servicio de planificación aceptable. 

Palabras clave: Usuarias, Planificación familiar, Salud pública, Satisfacción 
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ABSTRACT 

This study was based on experiences with family planning service interventions, 

where the health sector recognizes the importance of establishing an adequate 

relationship between health professionals and patients, a situation that would not be 

possible without adequate satisfaction levels. The objective of the study was to 

determine the overall satisfaction level of users of the family planning clinic at the 

"Aguas Verdes" Health Center in Tumbes, 2023. The research used a convenience 

sample of 53 users of childbearing age who attended family planning services. The 

methodology was basic, with a non-experimental, cross-sectional design. An 

adaptation of the SERQUAL satisfaction questionnaire was used. This adaptation 

specified family planning service care in its items. The results identified a level of 

satisfaction with the process at 68.35%. The values found in the gap between 

expectations and perceptions were positive. It is worth highlighting that, despite the 

need for improvement, satisfaction demonstrates acceptable care in the family 

planning 

 

Keywords: Users, Family planning, Public health, Satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La satisfacción del usuario ha cobrado mayor relevancia a lo largo de los años, 

siendo un desafío en la gestión y planificación de la salud pública que se encuentra 

especialmente enfocada en investigadores, y usuarios1. 

 

Con la evaluación de la calidad por medio de la satisfacción de los usuarios se 

pretende generar acciones planificadas y sistematizadas que fuercen a las 

instituciones y colaboradores, que ofrecen servicios de salud, obtener resultados 

acordes con el nivel de conocimiento profesional vigente y demuestren con orgullo 

el trabajo que desempeñan ante los usuarios como parte final del cuidado de la 

salud2,3. 

 

Hoy en día, el conocimiento de los derechos de los usuarios en el sector salud ha 

ocasionado enfrentamientos y en consecuencia una ruptura con el personal 

asistencial, dentro de las exigencias están: un servicio oportuno, óptimo que 

permita agilizar los tiempos y responda adecuadamente a las necesidades. Este 

proceso, es el resultado de la satisfacción y reconocimiento de la calidad que se 

percibe en cualquier servicio que se ofrece en el sector salud4. 

 

Pese a las múltiples quejas y reportajes que son públicos sobre las atenciones en 

el sector salud existen investigaciones que mencionan que en Quito – Ecuador de 

499 usuarios el 62% reconoció sentirse muy satisfecho con la atención recibida en 

el servicio5. 

En cuanto a estudios sobre la satisfacción en Perú, en el sector salud se observó 

que la población consideró una satisfacción global de 71,7% para Essalud y 44,6% 

para el Ministerio de Salud4, evidenciando las brechas de atención que existen 

entre estas dos entidades que ofrecen servicios de salud que cuentan con más 

usuarios a nivel nacional. 

 

Una investigación a nivel nacional de los servicios ofrecidos por el MINSA en el 

2019 con 14,206 participantes reportó que el 74,3% de los usuarios mencionaron 

sentirse satisfechos con el servicio que recibieron6. 
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Es importante comprender que la evaluación de la satisfacción del usuario se 

encuentra estrechamente vinculada con la mejora continua y el aseguramiento de 

la calidad, siendo la satisfacción del usuario externo definida como la satisfacción 

post-servicio resultado de las expectativas del usuario y el desempeño percibido en 

los servicios de salud, vinculándose directamente al uso de un servicio con la 

satisfacción del paciente7. 

 

En cuanto a la atención que se brinda en el servicio de planificación familiar  la 

Organización mundial de la salud8 manifiesta que las personas deben tener acceso 

a los métodos anticonceptivos como  un acto que contribuye con los derechos 

fundamentales del ser humano, tal es así que, el uso de anticonceptivos previene 

en las mujeres riesgos en su salud, sobre todo en la población adolescente; en 

cuanto a la satisfacción de los servicios de planificación familiar  se determinó que 

a nivel mundial el 75,1% de las mujeres en edad reproductiva  se encontraban 

satisfechas con los métodos modernos, sin embargo, en África occidental y central 

la cifra sólo llegó al 50% 

 

Según las estadísticas publicadas por el Fondo de las Naciones Unidas (UNFP)9 

en materia de población  se encontró que en América Latina las mujeres entre 15 y 

49 años de edad que se encuentran casadas o en una relación de pareja 

mencionaron sentirse insatisfechas en cuanto a las necesidades de planificación 

familiar en un 10%, además en el Caribe la cifras pese a ser un poco más elevadas 

(17%) dejan entrever una problemática real, en cuanto a los servicios que se 

ofrecen en los consultorios de planificación familiar. 

 

En cuanto al departamento de Tumbes, una investigación puso en evidencia las 

deficiencias de los servicios y la incongruencia entre las expectativas de los 

usuarios en relación con el servicio que recibieron, este estudio presentó una 

comparación entre los dos hospitales de mayor nivel del MINSA y Essalud, 

identificando que sólo el 19,5% de usuarios atendidos en el Hospital del MINSA se 

encontraban satisfechos, en comparación al 17% del hospital del Essalud10 Esta 

situación pone en evidencia  las deficiencias que existen en el sector salud de la 

región tumbesina. 



 

25 

Esta situación ha permitido observar con mayor detenimiento el Centro de Salud de 

Aguas Verdes, que por estar en zona de frontera atiende no sólo a mujeres 

tumbesinas - peruanas sino también de otras nacionalidades que necesitan de los 

servicios y productos de planificación familiar, por lo cual, se evidencia la necesidad 

de comprender la satisfacción de las usuarias externas en el servicio de 

planificación familiar en esa localidad a fin de establecer a futuro estrategias que 

contribuyan con una mejora de la calidad del servicio en el sector salud. 

 

En cuanto al aporte social de la presente investigación, permitió evaluar la 

satisfacción de las usuarias identificando fortalezas y áreas de mejora en el 

consultorio de planificación familiar. Con los resultados de investigación el centro 

de salud se puede implementar cambios que mejoren la calidad del servicio 

ofrecido, asegurando que las necesidades y expectativas de las usuarias sean 

atendidas de manera efectiva; asimismo, permitió proporcionar datos valiosos para 

la elaboración de políticas y programas de salud efectivos. Las autoridades 

sanitarias pueden utilizar esta información para diseñar estrategias que aborden las 

necesidades específicas de la población, optimizando los recursos y mejorando la 

eficiencia de los servicios de salud. 

 

Finalmente, en cuanto al aporte científico de la presente, contribuye a identificar los 

factores específicos que influyen en la satisfacción de las usuarias, como la calidad 

de la atención, el tiempo de espera, disponibilidad de métodos anticonceptivos, 

competencia del personal e infraestructura del consultorio. Estos factores pueden 

ser fundamentales para entender y mejorar los servicios de planificación familiar; 

de la misma forma, permitió identificar innovaciones en la prestación de servicios 

que podrían mejorar la satisfacción de las usuarias. Estas innovaciones pueden ser 

aplicadas no solo en el centro de salud estudiado, sino también en otros centros 

similares, contribuyendo a la mejora general de los servicios de salud. 

 

Asimismo, el presente estudio se planteó como pregunta de investigación: ¿Cuáles 

son los niveles de satisfacción de las usuarias del consultorio de planificación 

familiar en el Centro de Salud Aguas Verdes Tumbes, 2023? 

La presente investigación se justificó desde los siguientes aspectos: 
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Desde el aspecto teórico; la presente investigación permitió conocer la satisfacción 

de las usuarias que acuden al consultorio de planificación familiar, los resultados 

obtenidos permiten conocer la realidad de las usuarias que se encuentran en la 

jurisdicción de Aguas Verdes, facilitando la comprensión de la teoría de satisfacción 

en el servicio de planificación familiar. 

 

Desde el aspecto metodológico; facilita crear nuevas metodologías de abordaje y 

estrategias de intervención mediante un instrumento que ha pasado por todos los 

procesos de validez y confiabilidad, que permiten valorar de manera específica y 

científica la satisfacción del consultorio externo de planificación familiar. 

 

Desde el aspecto práctico; permite resolver esta problemática a partir de los 

resultados obtenidos, ya que brindó una visión clara de las expectativas y 

percepciones de los usuarios que acuden al servicio de planificación familiar, a fin 

de asumir alternativas de mejora continua que ayude a una mejor atención a los 

usuarios. 

 

Desde la conveniencia; la presente investigación es pertinente ya que, buscó 

beneficiar a las personas de Aguas Verdes, al buscar reconocer la situación actual 

del servicio que se ofrece en planificación familiar para a posterior elaborar 

estrategias de mejora continua. 

Finalmente, se planteó como objetivo principal: determinar el nivel de satisfacción 

general de las usuarias del consultorio de planificación familiar en el Centro de 

Salud “Aguas Verdes” Tumbes, 2023. 

Asimismo, se platearon los siguientes objetivos específicos: 1. Identificar la brecha 

entre expectativas y percepciones de las usuarias del consultorio de planificación 

familiar en el Centro de Salud “Aguas Verdes” Tumbes, 2023. 2. Priorizar las 

preguntas por colores según el porcentaje de insatisfacción de mayor a menor de 

las usuarias del consultorio de planificación familiar en el Centro de Salud “Aguas 

Verdes” Tumbes, 2023.  
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA  

La satisfacción del usuario externo se encuentra vinculada estrechamente con el 

mejoramiento y calidad continua de los servicios, en la actualidad resulta de gran 

importancia conocer y escuchar las expectativas que tienen los consumidores o 

asistentes a los servicios con la finalidad de que los usuarios regresen a recibir 

nuevamente la atención o hagan uso de otros servicios que ofrecen los 

establecimientos de salud7. 

La satisfacción de los usuarios en cuanto a las expectativas y necesidades se 

consideran como uno de los indicadores primordiales para la evaluación de la 

calidad de la atención recibida11. 

Algunos autores definen la satisfacción como el resultado de las expectativas 

positivas o negativas que contribuyen con la percepción de recibir una atención 

mala o buena, por lo que aquellas personas que tengan expectativas elevadas 

podrán percibir el ambiente como malo12 

En cuanto a la satisfacción de los usuarios, se debe entender que este indicador de 

la calidad es bien aceptado o calificado por las personas que acuden a los servicios 

de cada institución cuando adaptan un sistema de valoración de los servicios 

basados en las características peculiares del flujograma de atención, la intervención 

profesional, complicaciones, riesgos de intervención, uso de los recursos y 

resultados obtenidos, por lo que se menciona la clasificación de los indicadores de 

satisfacción según las siguientes categorías13  

1. Desde el origen: empíricos y normativos. 

2. Desde el enfoque: proceso, estructura y resultado. 

3. Desde la capacidad de medición: cuantitativos y cualitativos. 

4. Desde el carácter: Explícito e implícito. 

5. Desde los resultados: eficiencia, productividad, impacto, eficacia.
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Los establecimientos con orientación al cliente trabajan en equipo para brindar un 

apoyo adecuado al usuario final, por tanto, los procesos y sistemas de 

procedimiento están pensados en la satisfacción de los clientes externos ya que 

esto permite a su vez mejorar el servicio al cliente interno14. 

Por su lado Snee15 señala que como una forma de garantizar la satisfacción de los 

clientes, la institución que brinda los servicios debe centrarse en procesos 

continuos de mejora en la calidad del servicio. 

Otras propuestas refieren la existencia de programas que contribuyen con la 

mejorar de los servicios, estos persiguen las siguientes directrices en pro de la 

satisfacción de los usuarios13: 

1. Práctica profesional en la prevención del riesgo: son aquellas actividades 

vinculadas con idoneidad y adecuación del proceso asistencial, así como, el 

ejercicio y prácticas orientas a la evitación de complicaciones o efectos 

adversos. 

2. Utilización de recursos: son los sistemas que aseguran las buenas prácticas 

de las tareas asistenciales que pueden acarrear un alto gasto y mayor 

rentabilidad. 

3. Opinión del usuario: son un conjunto de actividades orientadas a obtener la 

opinión y sugerencia del usuario para ser traducidos en acciones que 

aumenten la satisfacción en relación al cuidado, incluyendo la relación 

profesional de salud – paciente. 

4. Satisfacción de los profesionales: son todas aquellas situaciones que 

permiten a los profesionales autorrealizarse, proyectarse y ubicarse 

profesionalmente en su entorno laboral como estudios para mejoras del 

entorno laboral. 

Es importante reconocer que no basta con la opinión de los clientes externos que 

acuden a los servicios, sino que resulta fundamental la opinión de los colaboradores 

sobre la satisfacción de los usuarios externos, ya que esta información resulta ser 

clave en la gestión de los servicios de salud16. 

El índice de satisfacción del cliente externo pone en manifiesto el grado de 

satisfacción de los pacientes respecto a la atención percibida por los servicios 
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recibidos, por tanto, existe la posibilidad de valorar la satisfacción en función a la 

información, el trato y los resultados del tratamiento recibido, para lo cual se 

recomienda que el indicador de satisfacción debe ser elaborado y mejorado en 

medida que se van realizando las mejoras y establecer criterios de mejora continua 

de la calidad17,18. 

Asimismo, se ha considerado una fórmula para calcular el índice de satisfacción del 

cliente externo, el mismo que se describe a continuación18: 

Índice de satisfacción del cliente externo =
N° de clientes satisfechos

N° de entrevistados en el periodo
𝑥100 

Cabe señalar, que si bien es oportuno calcular el índice de calidad también se debe 

tener en consideración que la indagación de la percepción de la satisfacción de los 

usuarios debe partir de un diseño técnico, debidamente estudiado y diseñado que 

cumpla con tal fin, es decir, que debe contar con un aval estadístico para la 

valoración mediante instrumentos idóneos16. 

Asimismo, existen posturas teóricas de la satisfacción de los usuarios externos, en 

este sentido la propuesta de Marzo, et al.19 permiten identificar las siguientes 

teorías: 

1. Teoría de los dos factores en la satisfacción del cliente: esta teoría establece 

que la satisfacción o insatisfacción de los clientes dependerá de los factores 

higiénicos y de crecimiento20. La satisfacción como una propuesta del grado 

en que se cubren las expectativas previas del cliente 19. 

2. Teoría tradicional de la satisfacción: esta teoría propone que la satisfacción 

de los clientes se encuentra presente en dos vertientes ya sea de 

satisfacción o insatisfacción de los clientes20.El rendimiento del profesional 

de salud percibido por los usuarios, centrando su análisis en el manejo e 

innovación de procedimientos. 

3. Método del incidente crítico: esta propuesta manifiesta que los usuarios 

tienden a recoger observaciones directas de acontecimientos importantes en 

la relación paciente – profesional de forma que puedan determinar si resolvió 

la problemática de forma práctica20. La satisfacción del usuario se centra en 

el análisis de la percepción del rendimiento durante el acto de consumo del 

servicio o producto. 
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Ante ello, se mencionan las dimensiones de satisfacción del usuario externo 21: 

 1. Fiabilidad: Se orienta en la calidad del servicio brindado, indagando en clientes, 

y usuarios para el caso de la presente investigación en los asistentes al servicio de 

planificación familiar.  

2. Capacidad de respuesta: tiene que ver con la rapidez de respuesta a los 

requerimientos de los usuarios y todos lo que asisten al servicio.  

3. Seguridad: está relacionada con la confianza, eficiencia, y credibilidad para 

aquellos que reciben el servicio.  

4. Empatía: Empatía: como proceso de entendimiento del padecimiento del usuario 

en función a la problemática por la que acude al servicio, siendo la empatía 

indispensable para la atención clínica.  

5. Elementos tangibles: Son los recursos necesarios, y calidad de los mismo que 

se necesitan para la adecuada prestación de servicios21. 

Asimismo, resulta pertinente mencionar que el servicio de planificación familiar 

realiza un conjunto de acciones, intervenciones y procedimientos dirigidos a 

mujeres y hombres que se encuentran en edad fértil, dentro de las actividades que 

se realizan están22:  

1. La atención en planificación familiar: este servicio es ofrecido a nivel nacional en 

todos los establecimientos de salud, siendo una estrategia de salud pública es 

gratuito, aquí se puede recibir la provisión de métodos anticonceptivos y 

anticoncepción de emergencia.  

2. Orientación / consejería: consiste en brindar información sobre los servicios de 

salud sexual y reproductiva, planificación familiar, en importante señalar que no 

basta con recibir un método anticonceptivo, sino que, la estrategia consiste en 

brindar la información pertinente en cuanto a apoyo educativo para disipar dudas 

sobre los métodos anticonceptivos, características de los mismos, seguridad y 

eficacia22. 
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Es importante señalar que existen algunas investigaciones realizadas sobre 

satisfacción de usuario externo que aportaron con la comprensión de los últimos 

hallazgos de investigación: 

Antecedentes internacionales: 

Salazar21 en la investigación realizada en Ecuador conoció el grado de impacto de 

la calidad de servicio y satisfacción del usuario externo en el área de emergencia 

del Hospital León Becerra Camacho, la muestra estuvo conformada por 292 

pacientes; el instrumento empleado fue el cuestionario SERVQUAL, la 

investigación fue descriptiva cuantitativa. Los resultados obtenidos se identificó una 

percepción negativa del 28% en la muestra del estudio. 

Álvarez23 en la investigación realizada en Ecuador que diseñó un plan para mejorar 

la gestión de la calidad en la consulta externa y su relación con la satisfacción del 

usuario externo en el Hospital General Guasmo Sur. Siendo un estudio de tipo 

correlacional y enfoque cuantitativo, no experimental. La muestra estuvo 

conformada por 309 usuarios externos que se atienden en los servicios de forma 

regular Los resultados reflejan que el 61,4% se encontró satisfecho con el proceso 

de atención por parte del consultorio externo. 

Latino 24 en su tesis de posgrado denominada se propuso evaluar el grado de 

satisfacción de las usuarias, sobre la calidad de atención. Se enmarcó como un 

estudio de tipo descriptivo de corte transversal con una muestra conformada por 

227 usuarias, a quienes se les aplicó como técnica el cuestionario SERVQUAL 

adaptado a servicios de salud. En cuanto a sus resultados, el mayor porcentaje 

para expectativas, se obtuvo en la dimensión Bienes tangibles 98,6% y para 

percepción fue Empatía con 97,2%. 

Antecedentes nacionales: 

Vásquez25 en la investigación de maestría realizada en Chiclayo, determinó la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario externo en el servicio de gineco-

obstetricia, Hospital Luis Heysen, la muestra del estudio se conformó por 263 

usuarios que se atendieron en el servicio de gineco-obstetricia, la investigación fue 

básica, de diseño no experimental, el instrumento empleado fue el SERVQUAL. 
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Los resultados demuestran que el 88,8% presentó satisfacción del servicio, 

mientras que el 19% estuvo medianamente satisfecho y el 1,1% insatisfecho. 

Aguirre12 en la tesis realizada en Ayacucho determinó la relación entre calidad de 

atención y satisfacción del usuario externo del puesto de salud Morro de Arica. La 

muestra estuvo conformada por 180 usuarios de los servicios de atención externa. 

La investigación fue de diseño no experimental, correlacional y corta transversal. 

Los instrumentos empleados fueron creados por el investigador para la valoración 

de las variables, en cuanto a satisfacción el instrumento constó de 15 ítems y 

consideró las dimensiones: humana, técnica, referente al entorno y opiniones y 

sugerencias. Los resultados pudieron denotar la existencia de una alta satisfacción 

con el 94,4% y media con el 2,8%. 

Antecedentes locales: 

More 25 en su investigación donde se planteó determinar el nivel de satisfacción de 

las usuarias del consultorio materno. Mantuvo una metodología de enfoque 

cuantitativo con un diseño no experimental transeccional utilizando como muestra 

a 103 mujeres gestantes a quienes se les aplicó el instrumento SERQUAL. En 

cuanto a los principales resultados, se identificó que el 74,8% de las usuarias eran 

jóvenes, el 79,6% tenían la condición de continuadoras, el 83,3% se encontraban 

afiliadas a servicios de salud como SIS y el 64,1% culminaron la secundaria. En lo 

que respecta a las dimensiones, se logró identificar que el 55,33% y 56,31% 

presentaron nivel insatisfecho respecto señalización y orden en la atención. 

Asimismo, en la capacidad de respuesta entre el 55 y 56% se encontró satisfecho, 

finalmente el 67,96% manifestaron sentirse insatisfechas en los exámenes físicos 

de parte de la obstetra. 

Elizalde 26 en su tesis de pregrado se propuso determinar el nivel de satisfacción 

de los usuarios sobre la atención de enfermería. La cual enmarco bajo una 

metodología de enfoque cuantitativo de tipo básica de diseño no experimental de 

corte transversal, utilizando una muestra conformada por de 288 usuarios, a 

quienes se les aplicó un cuestionario como herramienta de recolección de 

información. Presentando como resultados que, el 61.8%(178) refieren sentirse 

satisfechos en la atención que ofrecen en el servicio de enfermería; 59.0%(170) 

mostró un nivel satisfactorio en la dimensión técnico – científico; asimismo, se 
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presentaron niveles satisfactorios con relevancia a la dimensión aspecto humano 

en el 61.8%(178) de las profesionales. Por último, se identificó un nivel satisfactorio 

con relevancia a la dimensión entorno del 56.9% (164) de los usuarios. Los 

resultados permiten concluir la predominancia de la satisfacción de madres en la 

atención de enfermería de un centro de salud de la localidad. 
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III. Materiales y métodos 

3.1. Tipo de investigación 

Este estudio enmarcó la investigación metodológica según el tipo como básica, 

puesto que buscó analizar un determinado entorno para proponer una solución ante 

la problemática presente; mientras que, de acuerdo al alcance de la investigación, 

se considera de tipo descriptivo; además, de acuerdo a su temporalidad, se 

considera una investigación transversal, por presentar un análisis, el cual estuvo 

orientado a una determinada población y tiempo29. 

Según el diseño de su investigación, este estudio fue de tipo no experimental, 

debido a que no se va a manipular la variable y se observaron hechos que 

ocurrieron en el momento o ambiente, de corte transversal porque se va a recolectar 

y analizar la información en un periodo de tiempo determinado29.  

 

Donde:  

M = Es igual a la representación de la muestra. 

Ox = Satisfacción del Usuario.

M Ox 
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Hipótesis: 

 

Esta investigación será de tipo descriptiva; por tal, no corresponde establecer 

hipótesis en el estudio. 

6.2. Definición de Variables: 

Variable: Satisfacción del usuario externo 

Definición conceptual: La satisfacción del usuario externo es aquel servicio que el 

paciente desea recibir por parte de un establecimiento de salud llamado 

expectativas, que se sustenta en experiencias previas vividas con anterioridad a 

forma de juicio de valor28. 

Definición operacional: Es una característica de los pacientes que fue medida a 

través del cuestionario SERVQUAL en el servicio.  

 este se compone en las siguientes dimensiones: 

1. Expectativas 

2. Percepciones 

3.2. Población, muestra y muestreo 

3.2.1. Población 

La población de estudio es un conjunto de personas, objetos, instituciones, 

procesos, etc. con las cuales se tiene una relación y un interés estudiar, la población 

de estudio pueden ser los pacientes en una clínica, los alumnos de una escuela, 

los clientes de una empresa o los habitantes de un distrito; además, con la 

información que se obtenga de esa población permite estudiar y resolver sus 

problemas y cubrir sus necesidades, a partir de la información que faciliten se logró 

desarrollar no solamente un estudio sino todos aquellos estudios que comprendan 

a la línea de investigación30. 

La población de este estudio estuvo conformada por 230 usuarios que acuden al 

servicio de planificación familiar del Centro de Salud I-1 “Aguas Verdes” Tumbes, 

2023. 
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3.2.2. Muestra 

La muestra es una fracción de la población, que representa a la misma 30. 

En el caso del presente estudio se realizó un análisis que permitió determinar un 

promedio de atención en el servicio, por lo que se tomó en cuenta un total de 53 

usuarias como parte de la muestra del estudio. 

3.2.3. Muestreo 

El muestreo no probabilístico la técnica de muestreo por conveniencia donde los 

sujetos son seleccionados debido a los criterios del investigador31. 

Asimismo, el proceso de selección de las 53 usuarias se realizó en las afueras del 

servicio de planificación familiar durante el mes de diciembre, explicando los 

motivos del estudio y solicitando la participación en el mismo, finalmente, se acudió 

al establecimiento hasta completar el tamaño de la muestra. 

Unidad muestral: En cuanto a la unidad de se tomó en consideración cada uno de 

las usuarias que acuden al servicio de planificación familiar del Centro de Salud I-1 

“Aguas Verdes” Tumbes, 2023. 

Criterios de Inclusión 

Pacientes mayores de edad que acudan al servicio de planificación familiar del 

Centro de Salud I-1 “Aguas Verdes” Tumbes, 2023. 

Todas las pacientes que acuden al servicio de planificación familiar por cualquier 

tipo de consulta tales como usos de anticonceptivos, toma de Papanicolau u otras.  

Pacientes que están en el servicio de planificación familiar y desean participar en 

el llenado del cuestionario, previa firma del consentimiento informado. 

Criterios de Exclusión 

Pacientes que marquen erróneamente el cuestionario de valoración. 

Pacientes que al momento del llenado decidan no continuar con la participación de 

la investigación. 
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3.3. Instrumentos utilizados para la recolección de datos 

Variable: Satisfacción de la usuaria externa 

Cuadro 1. Ficha técnica de la satisfacción del Usuario externa 

Variable Satisfacción del usuario 

Nombre Original 

Guía Técnica para la Evaluación de la Satisfacción del 

Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios 

Médicos de Apoyo 

Autor Ministerio de Salud 28 

Procedencia Perú 

Administración Grupal o individual 

Duración 10 – 15 min 

Aplicación Presencial 

Dimensiones 
• Percepciones 

• Expectativas 

Validez 

Asimismo, se somete a criterio de jueces, con tres 

expertos que aprueban el instrumento para su uso. Se 

aprecia en el cuadro 7 que en la variable satisfacción 

del usuario externo mediante prueba piloto que todos 

los ítems presentaron índices de correlación 

superiores al mínimo requerido de ,70 32. Asimismo, 

se realizó el procedimiento de validez de contenido 

por criterio de expertos quienes validaron el 

instrumento sin observaciones. 

Confiabilidad 

Se confirma la confiabilidad del presente instrumento 

mediante prueba piloto, 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 aplicación. 

Escala de medición Escala de Likert de 1 al 7 

  

3.4. Procesamiento y análisis de datos 

Tras la recolección de los datos del estudio, se procedió con la elaboración de la 

base de datos, asimismo, se realizó el proceso de limpieza de la información 

descartando participantes según los criterios de exclusión. Asimismo, se inició con 

el procesamiento de datos con el uso del programa SPSS V26 elaborando las 

tablas de estadísticos descriptivos a fin de evidenciar los resultados del estudio 

mediante las tablas respectivas. 
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Finalmente, el instrumento de recolección de información se adaptó a las 

características del servicio de planificación familiar y el servicio que ofrece el 

personal de obstétrica, para lo cual se cubrieron los aspectos psicométricos 

pertinentes para el uso en el estudio. 

3.5. Consideraciones éticas  

El proceso ético inició con la autorización verbal del jefe del establecimiento de 

salud, para la posterior emisión de la constancia, de esta forma la evaluadora se 

apersonó durante una semana para recolectar los datos de estudios, tomando en 

cuenta el consentimiento informado. 

La presente investigación, se guía del informe de Belmont33  teniendo como 

referencia los principios éticos básicos de: 1. Respeto a las personas por lo que se 

trató a las participantes del estudio con respeto y autonomía, teniendo como 

requisito la explicación de que toda participación fue estrictamente voluntaria, 

pudiendo decidir no seguir participando cuando así lo considere. 2. Beneficencia: 

las participantes fueron atendidas en el servicio de planificación familiar y al 

responder de los cuestionarios no fueron expuestas a ningún tipo de daño, por lo 

que se protegió su identidad, asimismo, para la participación de las usuarias se 

proporcionó el consentimiento informado que se incluyó en el formulario, con la 

finalidad de que puedan aceptar y participar en la investigación de forma voluntaria. 

Como ya se mencionó los resultados obtenidos fueron analizados 

confidencialmente y no utilizados con otra finalidad que no sea de la investigación, 

como respeto a los participantes con la información o datos que se recojan. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

4.1. Resultados 

Tabla 1 Nivel de índice de calidad en satisfacción 

Variable % Nivel 

Satisfacción de las 

usuarias 

68.35 En proceso 

 

En la tabla 1, se puede observar que el índice de satisfacción se encuentra en un 

68.35% lo cual ubica la satisfacción de las usuarias en un nivel: en proceso, 

evidenciando que los servicios brindados por el consultorio de planificación familiar 

deben implementarse mejoras en la forma en que ofrecen los servicios a las 

usuarias. 
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Tabla 2 Brecha entre expectativas y percepciones de las usuarias 

Item 

Expectativas Percepciones 

Brecha Promedio Desv. Est. Promedio Desv. Est. 

1 4.15 1.559 4.33 1.693 0.19 
2 4.26 1.604 4.54 1.679 0.28 
3 4.09 1.719 4.39 1.720 0.30 
4 4.13 1.749 4.43 1.776 0.30 
5 3.76 1.822 4.02 1.947 0.26 
6 3.67 2.000 4.02 2.069 0.35 
7 3.30 2.080 3.94 2.158 0.65 
8 3.96 1.893 4.35 1.905 0.39 
9 4.81 1.480 5.09 1.804 0.28 
10 5.19 1.100 5.57 1.253 0.39 
11 5.15 1.219 5.69 1.195 0.54 
12 5.57 0.944 5.89 0.984 0.31 
13 5.67 0.952 5.98 0.921 0.31 
14 5.72 0.979 6.02 0.921 0.30 
15 5.65 0.994 5.94 0.920 0.30 
16 5.74 0.994 5.91 0.917 0.17 
17 5.69 1.079 5.89 0.904 0.20 
18 5.63 1.248 5.91 0.937 0.28 
19 5.44 1.254 5.78 1.127 0.33 

 

En la tabla 2, se pueden observar los estadísticos descriptivos de los ítems, como 

promedio y desviación estándar, los promedios de las dimensiones permitieron 

establecer la brecha entre las expectativas que tenían las usuarias antes de recibir 

la atención en el servicio de planificación familiar y la percepción después de ser 

atendidos en el servicio, se puede observar que en este caso todos los valores se 

encuentran entre el 0.65 y 0.17 siendo estos indicadores positivos, si bien es cierto 

no son muy elevados pero brindan la posibilidad de entender que la atención 

recibida por el profesional en obstetricia se encuentra positivamente relacionado 

con la expectativas. 
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Tabla 3 Porcentaje de insatisfacción y nivel de satisfacción en usuarias 

 Promedio de 
items 

% de 
insatisfacción 

Nivel de 
Satisfacción Item 

   

Por mejorar 

14 5.87 62.0 

13 5.82 61.5 

16 5.82 61.5 

15 5.80 61.3 

17 5.79 61.2 

18 5.77 61.0 

12 5.73 60.6 

19 5.61 59.3 

En proceso 

11 5.42 57.2 

10 5.38 56.8 

9 4.95 52.3 

2 4.40 46.5 

4 4.28 45.2 

1 4.24 44.8 

3 4.24 44.8 

8 4.16 43.9 

5 3.89 41.1 

6 3.84 40.6 

7 3.62 38.3 Aceptable 

 

En la tabla 3, se pueden observar los promedios de los ítems, los mismos que 

oscilan entre el 5.87 y 3.62, asimismo, se calculó el % de insatisfacción de las 

usuarias que recibieron atención por el profesional de obstetricia en el servicio de 

planificación familiar, asimismo, para efectos de establecer el nivel de satisfacción 

se ordenaron los ítems que tienen mayor porcentaje de insatisfacción y por ende 

se ubican en el nivel por mejorar, hasta el ítems 7 que fue el único con el nivel de 

aceptable.  
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4.2. Discusión 

La presente investigación nace de la preocupación como futura trabajadora de 

salud en la calidad de atención profesional que los usuarios reciben de parte de los 

establecimientos de salud, específicamente de un servicio de competencia del 

profesional en obstetricia, es así que se a continuación se discuten los resultados 

del estudio: 

En cuanto al objetivo principal que buscó determinar el nivel de satisfacción general 

de las usuarias del consultorio de planificación familiar en el Centro de Salud 

“Aguas Verdes” Tumbes, 2023 se identificó mediante el cálculo de índice de 

satisfacción que el nivel de satisfacción se encuentra en proceso (Ver tabla 1), 

resultados similares a los encontrados por Salazar21, Álvarez23 y Vásquez25 que 

encontraron niveles medianamente satisfechos en las poblaciones estudiadas, por 

el contrario en la investigación de Aguirre12 encontró que más del 94% presentó 

nivel alto de satisfacción. En ese sentido los resultados del estudio se encuentran 

sustentados en las afirmaciones de que las satisfacción de los usuarios es bien 

aceptada cuando se encuentran vinculados los procesos de atención, flujograma 

de atención, intervención profesional, uso de recursos, y riesgos de intervención 13, 

en este sentido el cálculo de la satisfacción es el resultado de las expectativas 

positiva o negativas que aportan en identificar una atención como buena o mala12. 

En líneas generales el índice de satisfacción del cliente externo pone en manifiesto 

el grado de satisfacción de los pacientes respecto a la atención percibida por los 

servicios recibidos, por tanto, existe la posibilidad de valorar la satisfacción en 

función a la información, el trato y los resultados del tratamiento recibido17,18. 

Finalmente se puede mencionar que el nivel de satisfacción encontrado a pesar de 

encontrarse por mejorar, evidencia que los servicios ofrecidos por el personal de 

obstetricia son adecuados. 

Asimismo, en cuanto al objetivo específico identificar la brecha entre expectativas 

y percepciones de las usuarias del consultorio de planificación familiar en el Centro 

de Salud “Aguas Verdes” Tumbes, 2023, los resultados permitieron identificar que 

los valores de brechas, que son el resultado de las expectativas y percepciones se 

entraron en una valoración positiva, lo cual indica que la atención recibida se 

encuentra por encima de las expectativas de la atención en el servicio de 
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planificación familiar (ver tabla 2). Estos resultados son contrarios a los de Elizalde 

26 que identificó insatisfacción en más del 40% de los participantes, en este sentido, 

los resultados se sustentan en la teoría de los dos factores en la satisfacción del 

cliente donde la satisfacción o insatisfacción de los clientes dependerá de los 

factores higiénicos y de crecimiento20. La satisfacción como una propuesta del 

grado en que se cubren las expectativas previas del cliente 19. Asimismo, es 

importante resaltar que la atención del personal de obstetricia se centra en un 

conjunto de acciones, intervenciones y procedimientos dirigidos a mujeres y 

hombres que se encuentran en edad fértil dónde la planificación familiar es una de 

ellas22 y por tanto, es un servicio inherente al profesional, por lo que cuenta con las 

capacidades y habilidades necesarias para brindar el servicio bajos los estándares 

necesarios de calidad, situación que se ve reflejada en los presentes resultados. 

Respecto al objetivo específico que buscó priorizar las preguntas por colores según 

el porcentaje de insatisfacción de mayor a menor de las usuarias del consultorio de 

planificación familiar en el Centro de Salud “Aguas Verdes” Tumbes, 2023, se 

identificó que los ítems 14 “se respeta su privacidad” seguido del 13 “lo trata con 

amabilidad, respeto y paciencia” ítem 16 “cuenta con equipos disponibles y 

necesarios para su atención”, 15 “relación cordial durante la consulta”, 17 “la 

atención en farmacia es rápida” y 18 “tiempo necesario para contestar dudas” se 

encuentran en el nivel más bajo, con la indicación por mejorar, estableciendo de 

esta manera el vínculo entre los servicios complementarios a planificación familiar 

como farmacia, orientación dentro del establecimiento e instrumentos como 

situaciones que deben mejorar para completar la calidad y por ende la satisfacción 

de las usuarias. Asimismo, respecto al nivel en proceso se encontraron los ítems: 

19 “comprende indicaciones…”, 11 “identifica necesidades y responde a ellas…”, 

10 “le inspira confianza”, 9 “horario programado”, 2 “orienta a pacientes y 

acompañantes”, 4 “respeta programación y orden de llegada”, 1”carteles… son 

adecuados para orientar” 3 “explica u orienta pasos de consulta”, 8 “consultorio y 

sala de espera se encuentra limpio…”, 5 “La atención en caja es rápida”, 6 “Historia 

clínica disponible”, estos indicadores ponen en evidencia que el servicio en cuanto 

a capacidades, competencia y pertinencia de atención del profesional en de 

obstetricia se encuentra debidamente reconocido por las usuarias, asimismo, las 

participantes de la muestra reconocen una atención pertinente por parte de los 
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servicios de caja y técnicos en enfermería, siendo estos servicios fortalezas en l 

atención. Finalmente, las usuarias de los servicios solo calificaron como aceptable 

el ítem 7 “las citas se encuentran disponibles u obtienen con facilidad”, resaltando 

la facilidad de acceso al servicio de planificación familiar. Estos resultados se 

encuentran sustentados desde el aspecto teórico tradicional de la satisfacción de 

los clientes que se encuentra presente en dos vertientes ya sea de satisfacción o 

insatisfacción de los clientes20. En consecuencia, el rendimiento del profesional de 

salud percibido por los usuarios, centrando su análisis en el manejo e innovación 

de procedimientos. La satisfacción del usuario externo se encuentra vinculada 

estrechamente con el mejoramiento y calidad continua de los servicios, en la 

actualidad resulta de gran importancia conocer y escuchar las expectativas que 

tienen los consumidores o asistentes a los servicios con la finalidad de que los 

usuarios regresen a recibir nuevamente la atención7. 

.  
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V. CONCLUSIONES 

1. En cuanto al nivel de general de satisfacción se encontró en un nivel por 

mejorar con un porcentaje de 68.35, situación que evidencia que el servicio 

de planificación familiar brinda una atención adecuada basada en la 

experticia del profesional en obstetricia. 

2. Se logró identificar que, en cuanto a las expectativas y percepciones se 

encuentran con diferencias decimales, pero en valores positivos, por lo que 

existen pequeñas diferencias positivas entre lo que esperan las usuarias 

recibir y el servicio que finalmente reciben. 

3. En cuanto a los niveles de satisfacción por ítems, se logró identificar que el 

fácil acceso a la atención en planificación familiar fue el único indicador 

aceptable, asimismo, se encontró en proceso la capacidad de atención del 

profesional de obstetricia que estuvo sobre todo observado en cuanto a 

calidez de atención, finalmente los ítems relaciones con atenciones 

complementarias como vigilancia, farmacia, se encuentran en el nivel por 

mejorar, evidenciando la necesidad de establecer estrategias de mejora en 

los indicadores señalados.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda al establecimiento de salud establecer las estrategias necesarias 

que permitan fortalecer el flujograma de tención en los indicadores que se 

encuentran por mejorar y proceso, para elevar los estándares de calidad de 

atención del servicio de planificación familiar y en consecuencia del establecimiento 

de salud. 

En cuanto a futuras investigaciones, se sugiere realizar un programa de 

implementación de calidad de atención tomando en cuenta los resultados obtenidos 

a fin de garantizar la satisfacción de las usuarias. 

A las autoridades del establecimiento gestionar un taller de atención al cliente que 

permita identificar las debilidades en el trato, orientación y guía a los pacientes, 

permitiendo que el establecimiento de salud sea reconocido por el buen trato, 

profesionalismo y capacidad de respuesta. 
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Anexo 1 
Operacionalización de las variables del estudio 

Cuadro 2 
Matriz de operacionalización de la variable Satisfacción del usuario 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

Satisfacción del 

usuario 

Es aquello que el usuario espera 

recibir por parte de un determinado 

centro de salud en forma de 

expectativa en base a sus 

experiencias anteriormente vividas a 

modo de juicio6.  

Es una característica de los 

pacientes que será medido a 

través del cuestionario 

SERVQUAL la cual cuenta 

con 21 reactivos de 

expectativas y 21 de 

perspectivas que se dividen 

en 5 dimensiones. 

Expectativas 1-21 

Escala de Likert 

del 1 al 7 

 

Alto 

105-147 

Medio 

63-105 

Bajo 

21-63 

Percepciones 22-42 
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Anexo 2 

Encuesta para evaluar la satisfacción de las usuarias del consultorio de 

planificación familiar 

 

Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad 

de atención que recibió en el establecimiento de salud. Sus respuestas son 

totalmente confidenciales. Agradecemos de antemano su participación. 

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

 

Datos Generales del encuestado 

1. Condición del encuestado  

Usuario(a)  

Acompañante  

 

2. Edad del encuestado en años 

 

 

3. Sexo 

Masculino  

Femenino  

 

4. Nivel de estudios 

Analfabeto  

Primaria  

Secundaria  

Superior técnico  

Superior Universitario  

 

5. Tipo de seguro por el cual se atiende 

SIS  

SOAT  

Ninguno  

Otro  

 

6. Tipo de usuario 

Nuevo  

Continuador  
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EXPECTATIVAS (ANTES DE RECIBIR EL SERVICIO) 

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

atención que espera recibir en el servicio. 

Utilice una escala numérica del 1 al 7 

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

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

los pacientes 

1 2 3 4 5 6 7 

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

pacientes y acompañantes 

       

3. El personal técnico, le orienta y explique de manera clara y adecuada sobre los pasos 

o trámites para la atención en consulta externa. 

       

4. La atención se realice respetando la programación y el orden de llegada        

5. La atención en caja o en el módulo admisión del seguro integral de salud (SIS) es 

rápida 

       

6. Su historia clínica se encuentre disponible en el consultorio para su atención        

7. Las citas se encuentren disponibles y se obtienen con facilidad        

8. El consultorio y la sala de espera se encuentra limpio y es cómodo. cuenta con material 

didáctico como, díptico, trípticos, 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 físico completo y minucioso, motiva su atención.        

13. El personal de salud portero, técnico, obstetra, le trate con amabilidad, respeto y 

paciencia 

       

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

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

16. El consultorio de planificación familiar cuente con los equipos disponibles, materiales 

necesarios para su atención 

       

17. La atención en farmacia es rápida        

18. El obstetra le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas        

19. Usted comprende las indicaciones que el obstetra le brinda sobre el tratamiento que 

recibe: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos 
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PERCEPCIONES (DESPUES DE RECIBIR EL SERVICIO) 

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atención 

en el servicio.  

Utilice una escala numérica del 1 al 7 

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

20. ¿Los carteles, letreros y flechas de la consulta le parecen adecuados para orientar a 

los pacientes? 

1 2 3 4 5 6 7 

21. ¿La consulta externa contó con personal para informar y orientar a los pacientes y 

acompañantes? 

       

22. ¿El personal técnico, le orientó y explicó de manera clara y adecuada sobre los pasos 

o trámites para la atención en consulta externa? 

       

23. ¿Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada?        

24. ¿La atención en caja o en el módulo admisión del seguro integral de salud (SIS) fue 

rápida? 

       

25. ¿Su historia clínica se encontró disponible en el consultorio para su atención?        

26. ¿Usted encontró las citas disponibles y las obtuvo con facilidad?        

27. ¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cómodos?        

28. ¿El obstetra le atención según el horario programado?        

29. ¿El obstetra que le atendió le inspiró confianza?        

30. ¿El obstetra que la atiendo, identifico sus necesidades y respondió a ellas al 

momento de la consulta? 

       

31. ¿El obstetra le realizó un examen físico completo y minucioso por el problema de 

salud por el cual fue atendido? 

       

32. ¿El personal de salud le trató con amabilidad, respeto y paciencia?        

33. ¿Se respetó su privacidad durante su atención en el consultorio?        

34. ¿El obstetra que la atendió mantuvo una relación cordial durante la consulta?        

35. ¿Los consultorios de planificación familiar cuentan con los equipos disponibles 

materiales necesarios para su atención? 

       

36. ¿La atención en farmacia fue rápida?        

37. ¿El obstetra le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas?        

38. ¿Usted comprendió las indicaciones que el obstetra le brindo sobre el tratamiento 

que recibió, tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? 
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Anexo 3 

Consentimiento informado 

 

Yo………………………………………………………………………………………… he 

leído la hoja de información al participante de la investigación titulada Satisfacción 

de las usuarias del consultorio de planificación familiar en el Centro de Salud 

“Aguas Verdes” Tumbes, 2023. Que se ha entregado por parte de la investigadora 

Laurita Castillo Valladolid estudiante de Obstetricia de la Universidad Nacional de 

Tumbes, acepto colaborar en la investigación y responder las preguntas 

correspondientes y necesarias sobre el estudio. 

• Estoy de acuerdo en responder la encuesta sin hacer mención de mi 

identidad. 

• Comprendo que participar de esta investigación es voluntario y que estoy 

libre de abandonarlo en cualquier momento. 

• Estoy de acuerdo en permitir que la información recaudada sea publicada y 

que se puedan conocer los resultados. 

• Presento mi conformidad al participar en la investigación. 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------  ------------------------------------------- 

Castillo Valladolid, Laurita           Nombres y apellidos del informante 

DNI:        DNI:  

FECHA:  
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Anexo 4 
Validez por criterio de jueces de los instrumentos
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Anexo 4 

Validez del Instrumento 

Cuadro 3 
Validez inter-test del instrumento 

Ítem Validez inter test  Ítem Validez inter test 

1.  ,241  21.  ,501 

2.  -,146  22.  ,331 

3.  ,040  23.  ,058 

4.  -,098  24.  ,526 

5.  ,353  25.  ,336 

6.  -,079  26.  -,181 

7.  ,218  27.  -,129 

8.  -,343  28.  ,282 

9.  ,221  29.  ,459 

10.  ,207  30.  ,681 

11.  ,359  31.  ,734 

12.  ,032  32.  ,338 

13.  -,011  33.  ,086 

14.  ,012  34.  ,281 

15.  -,025  35.  ,038 

16.  ,216  36.  ,009 

17.  -,081  37.  ,407 

18.  ,331  38.  ,268 

19.  ,508    

20.  ,233    

Como se puede observar en la tabla 1, los resultados obtenidos de los ítems en su 

mayoría superan el 0,20 situación que permite la conservación de los ítems 2, 3, 4, 

6, 12, 13,14,15,17,23,33,35,36, quienes, a pesar de no superar el mínimo de 0,20, 

tras la revisión estadística, estos no afectarían la confiabilidad del instrumento. 
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Anexo 5 

Confiabilidad del Instrumento 

Cuadro 4 
Alfa de Cronbach de satisfacción del consultorio externo  

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

Satisfacción del usuario en 

planificación familiar 

0,703 38 

Dimensión Alfa de Cronbach N de elementos 

Expectativas 0,656 19 

Percepciones 0,706 19 

 

Se observa en el cuadro 6 que los valores de confiabilidad de consistencia interna 

mediante Alpha de Cronbach los valores obtenidos en el instrumento satisfacción 

de los usuarios que acuden al servicio de planificación familiar fue de 0,703 valor 

superior a 0,70 indicando que es un instrumento confiable para su aplicación en el 

presente estudio. 
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Anexo 7 

Autorización de ejecución de investigación 

Anexo 8 
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Resolución de aprobación de proyecto 
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