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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del
“Hospital Ernesto German Guzman Gonzales” 2023. Asi, se opt6 por desarrollar el presente
estudio bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, disefio correlacional. En cuanto a la
poblacion, estuvo compuesta por 300 pacientes gestantes atendidas en el area de Obstetricia
del servicio de atencion prenatal del hospital en mencion de la cual se extrajo una muestra
de 169 pacientes las cuales fueron seleccionadas mediante un muestreo no probabilistico
intencional segun conveniencia y accesibilidad, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios:
Cuestionario Calidad de atencion y Cuestionario Satisfaccion del usuario, para la
recoleccion de datos a través de la técnica de encuesta. Asi, dentro de los principales
resultados a la variable Calidad de atencion, el 44.97% de usuarias refieren una mala calidad
de atencion, en tanto, el 30.77% refieren que la atencidn es regular; el 15.38%, buena; y solo
un 8.88% refieren que la calidad de atencion es excelente. Por otro lado, en cuanto a la
satisfaccion de las usuarias se tuvo que solo el 31% refieren estar satisfechas con la atencion
recibida, y el 69% refiere estar insatisfechas. Finalmente, el anélisis inferencial reveld que
existe relacion significativa entre la calidad de atencion del personal de obstetricia y la
satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzméan Gonzales” 2023 (chi
cuadrado=119,444; p=0,000).

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccién del usuario, obstetricia, servicio



ABSTRACT

The present investigation had as general objective to determine the relationship that exists
between the quality of attention of the obstetrics personnel and the satisfaction of the users
of the “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales" 2023. Thus, it was decided to develop
the present study under a quantitative approach, of basic type and correlational design. As
for the population, this was made up of 300 pregnant patients treated in the prenatal area of
the obstetrics service of the "Ernesto German Guzman Gonzales Hospital" from which a
sample of 169 patients was extracted, which were selected by intentional non-probabilistic
sampling according to convenience and accessibility, to whom two questionnaires were
applied: Questionnaire on Quality of Care and Questionnaire on User Satisfaction, both for
data collection through the survey technique. Thus, within the main results it was found that,
in terms of the quality of care variable, 44.97% of users report poor quality of care, while
30.77% report that care is regular; 15.38%, good; and only 8.88% report that the quality of
care is excellent. On the other hand, in terms of user satisfaction, only 31% reported being
satisfied with the care received, while 69% reported being dissatisfied. Finally, the
inferential analysis revealed that there is a significant relationship between the quality of
care of the obstetrics staff and the satisfaction of the users of the " Hospital Ernesto Guzman
Gonzales" 2023 (chi-square=119.444; p=0.000).

Keywords: Quality of care, user satisfaction, obstetrics, service



Xi



. INTRODUCCION

El embarazo es un momento crucial en la vida de una mujer, y es fundamental garantizar
que reciba la mejor calidad de atencion durante este periodo. La calidad de la atencion y
la satisfaccion del paciente son dos factores criticos que determinan la eficacia de los
servicios de atencién medica. En este sentido, muchas mujeres aln no tienen acceso a
servicios de alta calidad durante el embarazo y el parto. Esto es especialmente cierto para
las mujeres que no cuentan con los recursos econdmicos adecuados, no han recibido una
educacién adecuada y viven en areas remotas. Es cierto que la mayoria de las muertes
maternas que ocurren durante o después del parto son el resultado de una atencion médica
inadecuada durante estos tiempos. A nivel mundial, existe un claro aumento de la
insatisfaccion de los usuarios que acuden a los establecimientos de salud en los diversos
servicios que brindan los consultorios externos, siendo uno de los factores que genera
malestar en el usuario. Estimando que ha habido un aumento de la insatisfaccion en los
ultimos afios a pesar de los limites establecidos, los elementos que mas inciden en la
insatisfaccion son el tiempo de espera, el trato del personal médico y la falta de recursos
humanos. La mujer embarazada que acude a la consulta de Atencion Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales™ espera que se satisfagan
sus muchas expectativas y necesidades, y que se reconozca su singularidad y complejidad
como persona. La mortalidad materna es un indicador negativo de salud que refleja el
nivel de desarrollo de un pais, pero mas importante aun, la calidad de la atencion que
recibe una comunidad como evidencia de una politica de salud cohesionada (1). La
calidad de atencion es considerada en los marcos del Ministerio de Salud (MINSA) y del
Modelo de Atencidn Integral en Salud (MAIS), con un fundamento que orienta a los
profesionales de la salud al brindar atencion a un paciente que llega a un establecimiento
de salud, calidad que consiste en la aplicacion de principios bioéticos como justicia y
equidad, asi como adecuada preparacion técnica y disponibilidad de recursos, entre otros
(2). Existen varios factores que se han relacionado con la satisfaccion de las mujeres con
su parto y experiencias de parto. Ademas, entre los factoregés influyentes estan las
expectativas personales de las gestantes, el apoyo y la calidad de su relacion con los
profesionales de la salud, en particular las obstetras, y la participacion de la mujer en la
toma de decisiones. Las expectativas prematuras y la discrepancia con la experiencia real



pueden tener un impacto en la importancia y riesgos del parto de una mujergl igual que
el dolor y el respectivo manejo. La percepcion de control durante el trabajo de parto es
fundamental para que la mujer se sienta plenamente involucrada en el proceso y tenga
sentimientos positivos sobre la experiencia, y se ha identificado como uno de los
predictores mas significativos del nivel de satisfaccion. Junto a esto, el apoyo de los
profesionales de la salud, ya sea fisico, emocional, informativo o motivador de la
participacion femenina, es uno de los determinantes mas importantes de la satisfaccion
materna (3). En este sentido, el presente estudio brindard nueva informacion a nuestra
poblacion porque enfatiza la importancia de conocer como es la calidad de atencion que
un profesional de la salud brinda a las gestantes, y ellas a su vez podran contribuir a la
mejora de la atencion y, como en consecuencia, evitar las posibles complicaciones que
puede traer un embarazo, a la vez que permite una mejor comprension del problema. Es
asi que, ademas, como base y soporte del analisis del presente estudio, se ha revisado
diversos antecedentes de investigacion a nivel nacional e internacional, los cuales se

muestran a continuacion.

A nivel nacional se tiene a Ruiz C, et al. quienes en su investigacion llevada a cabo en la
ciudad de Lima en el afio 2018 titulada “Calidad de Atencion del personal de Obstetricia
y su relacion con la Satisfaccion del Paciente en el Hospital Maria Auxiliadora. 2018 el
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de la atencion obstétrica y la
satisfaccion de las pacientes del “Hospital Maria Auxiliadora”. La investigacion fue de
naturaleza cuantitativa, basica, descriptiva y no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 28 pacientes del departamento de obstetricia y 28 pacientes del hospital
en mencién. Segun los resultados, el 7,1% de los encuestados cree que recibié una
atencion deficiente, el 46,4% cree que recibid una atencién moderada y el 46,4% cree que
recibid una atencion excelente por parte del personal de obstetricia del hospital. Como
principal hallazgo se encontro una relacion directa y significativa entre la variable Calidad
de la atencion y la satisfaccion del paciente en el servicio de obstetricia del hospital en

cuestion (4).

Por otro lado, Mendoza C. en su investigacion, llevada a cabo el afio 2018 en la ciudad
de Huaraz, titulada “Calidad de la atencion y satisfaccion de la gestante en el centro
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obstétrico del hospital Victor Ramos Guardia. Huaraz. 2018 en la cual determinaron la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la gestante en el centro obstétrico
del hospital de Huaraz “Victor Ramos Guardia”. En cuanto a la metodologia, se sabe que
fue de tipo descriptivo correlativo, no experimental. La muestra estuvo conformada por
63 gestantes que acudieron al “Hospital Victor Ramos Guardia” para atencién prenatal;
el cuestionario se utiliz6 como herramienta de recoleccién de datos para el método de
encuesta. Los hallazgos clave muestran que, en general, el 78% de la muestra cree que la
calidad de la atencion brindada por el centro obstétrico es buena, mientras que el 22%
dice que es mala. Se determind que existe una correlacion significativa entre la calidad de

la atencion brindada y la satisfaccion de la gestante en el centro de salud en cuestién (5).

Asi mismo, Zambrano L, et al. en su investigacion llevada a cabo en el departamento de
Huancavelica el ano 2018 “Satisfaccion laboral y calidad de atencion de salud del
departamento de obstetricia y ginecologia del Hospital Regional Zacarias Correa
Valdivia Huancavelica, 2018 en el cual se determind la relacion entre la satisfaccion de
los trabajadores y la calidad de la atencion que reciben en el servicio de obstetricia y
ginecologia. Se realiz6 una investigacion correlacional descriptiva a nivel de aplicacion,
con 62 participantes y 77 usuarios del servicio de obstetricia y ginecologia como
participantes del estudio. Los principales hallazgos fueron que el 67,7 % de los
encuestados dijo que los trabajadores de la salud en general estan satisfechos con su
trabajo, y los usuarios también reportaron un nivel de atencion generalmente satisfactorio,
y que el 54,8 % de los encuestados dijo que los trabajadores de la salud en general se
sienten satisfechos con su trabajo y que los usuarios generalmente informan que la
estructura de la organizacion se encuentra en un estado generalmente satisfactorio. Se
demostrd que la satisfaccion laboral general tiene una correlacion significativa con la
calidad de la atencion al paciente en la unidad de obstetricia y ginecologia, con el nivel
medio de satisfaccion laboral medido por las calificaciones de los encuestados sobre sus

relaciones con sus supervisores y compafieros de trabajo (6).

De forma semejante, Claudio et al. en su investigacion, realizada el afio 2017 en la regién
Huéanuco y titulada “Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias que acuden al

servicio de centro obstétrico hospital regional Hermilio Valdizan Medrano- Huanuco -
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2017’,QIVO como objetivo determinar la calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias
que acudieron al servicio de centro obstétrico para su atencion del parto. La metodologia
fue de caracter descriptivo, observacional, transversal, analitico, prospectivo y relacional.
La muestra estuvo conformada por 30 pacientes del centro obstétrico. Se utilizé la técnica
de la entrevista, y como instrumento se utilizo el cuestionario. Asi, los principales
resultados permitieron arribar a determinar la existencia de una relacion significativa entre
la calidad de atencién y la satisfaccion de las usuarias que acuden al servicio de centro
obstétrico del hospital en cuestion (7).

Asimismo, Lovera V. en la investigacion realizada el afio 2018 en la ciudad de Lima,
investigacion titulada “Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario Externo, Servicio
de Obstetricia, Puesto de Salud Sefior de Luren, junio 2018” tuvo como objetivo
establecer una asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario externo
del “Servicio de Obstetricia del Centro de Salud Senior de Luren”. El estudio fue de tipo
no experimental, descriptivo correlacional, la poblacion la conformaron 86 personas. Para
evaluar el nivel de satisfaccion del paciente y la calidad de la atencién brindada por el
servicio de obstetricia, se utilizaron como herramientas una encuesta y un cuestionario.
Los hallazgos principales revelan una correlacion moderada positiva (0,435) entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio, una correlacion estadisticamente
significativa (0,416) entre la satisfaccion del usuario y los elementos tangibles, y una
correlacion positiva estadisticamente significativa (0,625) entre la satisfaccion del usuario
y la confiabilidad. Se ha descubierto que el personal que atiende tiene un indice de
positividad de respuesta notablemente alto de 0,592, un indice de seguridad muy alto de
0,544 y un indice de empatia algo alto de 0,613 (p=0.000) (8).

Por otra parte, el de Caqui, en la investigacion realizada en la ciudad de Huanuco el 2017,
la cual se titula “Calidad de atencion de los servicios de salud y nivel de satisfaccion de
las usuarias del consultorio de atencién prenatal de la Aclas Pillco Marca. Huanuco
2017” tuvo como objetivo de analizar relaci()rgue existe entre la calidad de atencion de
los servicios de salud y el nivel de satisfaccidn de las usuarias del consultorio de Atencidn
Pre Natal ACLAS. El estudio fue descriptivo, retrospectivo, transversal y analitico. La
muestra estuvo compuesta por 103 mujeres que habian utilizado el Servicio de Consulta
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de Atencidn Prenatal. EI método fue la entrevista directa y como herramienta se utilizé
una guia de entrevista adaptada al SERVQUAL. Los principales resultados evidencian
que el 71,8% de usuarias estaba representada entre las edades de 21 a 30 afios, el 68,0%
de usuarias con un nivel de estudios secundarios, y el 77,0% eran usuarias continuadoras;
en cuanto a la calidad de atencion se evidencia finalmente, que el nivel de satisfaccion de
las usuarias se ve afectado por la calidad de atencion brindada en la consulta de Atencién
Prenatal (9).

Por otra parte, respecto a las variables tratadas en el presente estudio, se tienen
antecedentes a nivel internacional investigaciones como el estudio realizado en Nicaragua
en el afio 2019 por Latino J, titulado “Satisfaccion de usuarias, sobre la calidad de
atencion prenatal recibida en consulta externa, Hospital Bautista, Managua Nicaragua,
junio 2019” el cual tuvo como objetivo genera@valuar el grado de satisfaccion de las
usuarias, sobre la calidad de atencidn prenatal recibida, en el servicio de ginecoobstetricia,
de consulta externa del hospital en cuestion. El estudio fue de caracter descriptivo, con
alcance transversal. De la poblacion de 550 usuarios se extrajo una muestra de 227
usuarios. Se utilizd como técnica la encuesta y como instrumento la pregunta. En
consecuencia, los principales resultados muestran que el mayor porcentaje de
expectativas se obtuvo en la dimension de bienes tangibles (98,6%), mientras que el
mayor porcentaje de percepcidn se obtuvo en Empatia (97,2%). Capacidad de respuesta -
0,48 puntos, con un indice de calidad de servicio de -0,20, fue el méas alejado de cero.
Finalmente, una de las principales conclusiones fue que la edad de predominio oscilo
entre los 20 y los 29 afos, y que se encontraban en el segundo trimestre del embarazo. En
términos de expectativas, el factor mas importante fueron los activos fisicos, mientras que
el factor menos importante fue la confianza. Segun la percepcion, el mayor porcentaje fue
Empatia y el menor porcentaje fue Capacidad de respuesta, indice de calidad ligeramente
superior a cero, lo que indica que el servicio recibido fue satisfactorio (10).

De igual manera, Ledn J. en el afio 2019 en Colombia llevo a cabo un estudio titulado
“Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias del servicio de gineco-obstétrica
del centro de Salud tipo C - Bastién Popular” el estudio fue de naturaleza descriptivo y

correlacional, y se realiz6 con un enfoque cuantitativo. Se administraron encuestas a una
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muestra de 182 pacientes elegidos por sﬂonveniencia. Los principales hallazgos indican
que los pacientes se encuentran satisfechos con los servicios que brinda el centro de salud.
Ademas, todas las dimensiones se asociaron significativamente con la satisfaccion. Como
resultado, es posible concluir que la calidad de la atencion médica tiene un impacto directo
y significativo en la satisfaccion del usuario. El trabajo concluye con una propuesta

generada por un software que permite identificar oportunidades de mejora (11).

Asimismo, Farifio et al. en el afio 2018 en Ecuador, llevd a cabo un estudio titulado
“Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencidén que se brinda en las unidades
operativas de atencién primaria de salud”, el objetivo general fue evaluar la satisfaccion
de los usuarios y la calidad de la atencion brindada en las unidades de atencion primaria
de salud. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, con caracter
transversal - descriptivo. Dado que la poblacion era infinita, se tomo6 una muestra de 384
usuarios. La recoleccion de datos se realiz6 utilizando la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento especifico. Como resultado, el 77% de los usuarios esta
satisfecho con el equipamiento e infraestructura en los centros de salud; de igual forma,
el 81% dice estar satisfecho con la atencion que brinda el personal en estas dependencias,
mientras que el 80% dice que la cantidad de camillas cumple con sus expectativas (12).

De forma semejante, Acosta N. en su investigacion llevada a cabo el afio 2016 en Espafia,
la cual se titula “Satisfaccion materna con la atencion hospitalaria proporcionada en una
institucion publica. Espafia 2016” determinar el grado de satisfaccion materna durante el
trabajo de parto y parto con la atencion hospitalaria recibida en una institucion pablica de
seguridad social fue el objetivo. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo y
transversal en 200 mujeres. Se aplico el cuestionario COMFORTS. Dentro de los
principales resultados se tuvo que hubo una edad minima de 18 afios y una edad méaxima
de 47 afos. El 68,5% eran amas de casa, el 46% casadas y el 55% tenian secundaria
completa; el 44% eran primigestas. EI 65% fue por parto y el 35% por cesarea con recién
nacido a término en un 93% y su alimentacion fue mixta en un 63%. Finalmente, se
concluye que es necesario mejorar las estrategias de atencion para el manejo del dolor

durante el trabajo de parto, asi como la educacion materna para la atencion del posparto



y puerperio, son aspectos esenciales del cuidado de obstetricia que son criticos para

aumentar la satisfaccion materna (13).

Finalmente, en cuanto a los antecedentes internacionales, se tiene a Gerénimo C. quien
realiz6 en el ano 2016 en México una investigacion titulada “Satisfaccion con la calidad
de la atencidn en mujeres en periodo. México. 2016”, en la cual se planted como objetivo
determinar el grado de satisfaccion de la paciente con la calidad de la atencion obstétrica
recibida a lo largo de su estancia hospitalaria. El estudio tuvo un disefio descriptivo de
corte transversal, y la poblacion muestral estuvo conformada por 613 puérperas atendidas
en un centro regional de alto nivel especializado en obstetricia y ginecologia. La muestra
se seleccion6 mediante muestreo por conveniencia. Los principales hallazgos muestran
que el 92% de las puérperas cree que los miembros del personal se preocupan por el
bienestar de los nifios recién nacidos, y que el 64% de las puérperas califican la atencion
que reciben del personal de obstetricia como buena en general y el 30% como muy bueno
La puntuacion global en la escala COMFORTS revel6 que la satisfaccion posparto de las
mujeres con la atencion recibida fue alta (94,5%). Como resultado se determind que uno
de los indicadores mas significativos de la calidad de la atencion obstétrica es qué tan
satisfechas estan las pacientes con la atencion que reciben durante el trabajo de parto y
parto y durante su estancia hospitalaria. Esto se debe a que permite reforzar areas de

accion exitosas e introducir mejoras en areas de bajo rendimiento (14).

Ahora bien, en cuanto a la base tedrica se tiene como punto de partida el concepto de
Calidad de atencion. En varios paises, ha habido preocupacion por la calidad de la
prestacion de servicios de salud durante muchos afios. La calidad del servicio
organizacional ha sido conceptualizada en una variedad de formas. Algunos autores
afirman que los usuarios tienen la responsabilidad de la calidad, ya que determinan el
nivel final de calidad del servicio al cumplir con sus expectativas a la luz de las fallas
(15). Asimismo, segun la Organizacion Mundial de la Salud, la calidad es garantizar que
cada paciente reciba el complemento completo de servicios de diagndstico y terapéuticos
necesarios para lograr una atencion médica Optima, teniendo en cuenta todas las
circunstancias individuales del paciente y el conocimiento del servicio para lograr el

mejor resultado con el menor riesgo posible de efectos terapéuticos adversos y el mayor
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nivel de satisfaccion del paciente con el procedimiento (16). Por otra parte, de acuerdo
con el Ministerio de Salud, el mas alto estandar de atencion también implica el uso de la
cienciay la tecnologia médica de manera que se obtengan los mayores beneficios posibles
para la salud del paciente y se minimicen los riesgos (17). La definicion méas aceptada de
atencion médica de calidad en este contexto es la de Donabedian, quien dice que una
buena atencion médica implica utilizar la ciencia y la tecnologia de manera que maximice
los beneficios para la salud sin aumentar proporcionalmente los riesgos. El nivel de
calidad, entonces, es el grado en el que uno espera que la atencion combinada logre la
proporcidn de riesgos a beneficios preferida por el usuario (15). En este sentido, resulta
esencial que las personas tengan acceso a servicios de atencion médica que cumplan con
estos estandares, ya que pueden contribuir a mejores resultados de salud y una mejor
calidad de vida en general. El derecho a la salud, que incluye el acceso a una atencion
médica de calidad, es reconocido como un derecho humano fundamental por la
Organizacién Mundial de la Salud. Garantizar que las personas tengan acceso a servicios
de atencion médica de calidad es esencial para promover la equidad en salud y reducir las
disparidades en la salud. Ademas, no se puede subestimar el impacto de la atencion
médica de calidad en los resultados de los pacientes. Se ha demostrado que los servicios
de atencion médica de alta calidad mejoran los resultados de los pacientes y reducen las
tasas de morbilidad y mortalidad. Los servicios de atencion médica de calidad también
pueden conducir a una mayor satisfaccion del paciente, ya que es méas probable que los
pacientes reciban la atencion adecuada y tengan experiencias positivas con los
proveedores de atencion médica. Ademas, los servicios de atencion médica de calidad
pueden ayudar a prevenir la propagacion de enfermedades infecciosas y promover la salud
publica en general. Invertir en servicios de atencion médica de calidad es crucial para
promover mejores resultados para los pacientes y la salud general de la poblacion. Invertir
en servicios de salud de calidad también puede tener importantes beneficios econdémicos.
La economia de un pais puede beneficiarse de invertir en atencion médica al reducir los
costos de atencion medica, aumentar la productividad y promover el crecimiento
econémico. Ademas, invertir en servicios de atencion médica de calidad puede generar
mejores resultados de salud y reducir el gasto en atencion médica a largo plazo. Brindar
servicios de atencion médica de calidad a poblaciones vulnerables, como los solicitantes
de asilo, también puede tener importantes beneficios econdmicos al promover su salud y
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bienestar general. Por lo tanto, invertir en servicios de salud de calidad no es solo un
imperativo moral sino también una sabia decision econdmica. Por otro lado, la calidad de
la atencién médica estd influenciada por varios factores, incluida la disponibilidad de
profesionales de la salud capacitados. La escasez de profesionales de la salud en ciertas
areas puede conducir a una atencién inadecuada y tiempos de espera méas prolongados
para los pacientes. Ademas, las competencias profesionales del personal sanitario, como
la adaptabilidad y la aceptabilidad, pueden influir en la calidad de la atencion prestada.
Por lo tanto, garantizar una cantidad adecuada de profesionales de la salud calificados y
promover la capacitacion y el desarrollo continuos puede contribuir a la prestacion de
servicios de atencion médica de alta calidad. La infraestructura y los recursos de atencion
médica adecuados también son esenciales para brindar servicios de atencion médica de
calidad. Los establecimientos deben contar con reservas adecuadas de medicamentos,
suministros y materiales para brindar una atencion eficaz. La disponibilidad de equipos y
tecnologias modernas también es crucial para un diagnostico y tratamiento precisos.
Ademaés, ofrecer los mejores medios, infraestructura y materiales a los pacientes puede
ayudar a mejorar la experiencia del paciente y contribuir a mejores resultados de salud.
Por lo tanto, invertir en infraestructura y recursos de atencion médica es crucial para
garantizar la prestacion de servicios de atencién médica de calidad. Las politicas y
regulaciones sanitarias eficaces también son factores importantes que pueden influir en la
calidad de la atencidn sanitaria. Las politicas que promueven la atencion centrada en el
paciente, la equidad y la eficiencia pueden generar mejores resultados de salud y una
mayor satisfaccion del paciente. Ademas, las politicas que abordan cuestiones como el
control de infecciones y la seguridad del paciente pueden ayudar a reducir el riesgo de
eventos adversos. Es asi que, la implementacion de politicas y regulaciones de atencion
médica efectivas que prioricen la calidad de la atencion puede conducir a mejores
resultados de salud para los pacientes. De esto, se desprenden ciertas estrategias para
mejorar la calidad de la asistencia sanitaria como, por ejemplo, invertir en programas de
educacion y capacitacion en salud es crucial para mejorar la calidad de la atencion médica.
A medida que la demanda de atencion médica de calidad continta creciendo, es esencial
garantizar que haya suficientes trabajadores de la salud para satisfacer estas necesidades.
Se ha realizado una inversion de miles de millones de dolares para brindar atencion
médica, refugio y otros servicios criticos a los solicitantes de asilo, lo que destaca la
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importancia de invertir en atencion médica. Brindar programas de educacion y
capacitacion continuos para los trabajadores de la salud puede garantizar que estén
actualizados con los ultimos avances en el cuidado de la salud y puedan brindar la
atencion de la mas alta calidad posible. Desarrollar e implementar iniciativas de mejora
de la calidad es otra estrategia para mejorar la calidad de la atencion meédica. Establecer
estrategias de financiacién que promuevan la mejora de la calidad de la atencién en la
prestacion de servicios de salud puede ayudar a garantizar que los proveedores de atencion
médica brinden la mejor atencion posible. La Direccion General de Calidad y Educacion
en Salud, Ministerio de Salud, es un ejemplo de una organizacién que se enfoca en
mejorar la calidad de la atencion médica a través de diversas iniciativas. La atencién
primaria de salud de calidad es otra &rea que puede beneficiarse de iniciativas de mejora,
con estrategias dirigidas a promover la atencion integral y la seguridad del paciente.
Fomentar la participacion de los pacientes y la comunidad en la toma de decisiones de
atencion médica también es una estrategia esencial para mejorar la calidad de la atencion
medica. La participacion del paciente se ha vuelto cada vez mas importante en los ultimos
afios, con un enfoque en la atencién centrada en el paciente y la participacion de los
pacientes en la toma de decisiones y la planificacion. Los estudios han demostrado que
involucrar a los pacientes en la toma de decisiones sobre su salud puede conducir a
mejores resultados de salud y una mayor satisfaccion del paciente. La implementacion de
iniciativas que fomenten la participacion de los pacientes, como protocolos de seguridad
y planificacion de la atencion, puede ayudar a garantizar que los pacientes reciban la
atencion de la mas alta calidad posible. En ultima instancia, la atencién médica de calidad
debe centrarse en el paciente y centrarse en brindar una atencion segura, eficaz y eficiente.
En cuanto a las dimensiones de esta variable, segin el modelo SERVQUAL, se tiene a
las siguientes: Dimension fiabilidad. Un componente fundamental del nivel de
satisfaccion de los pacientes en el departamento de obstetricia del hospital es la fiabilidad,
lo que exige que la atencion brindada a los pacientes sea segura, creible y digna de
confianza. La capacidad de una organizacion de salud y su personal para completar con
éxito el servicio que se brinda se conoce como fiabilidad. EI personal de salud debe
asegurarse de que su trabajo sea de alta calidad y brindar un servicio atento para lograr
un alto nivel de satisfaccion del paciente. También deben inspirar confianza en los
servicios de salud prestados. Es la seguridad de que el trato ofrecido y recibido es eficaz,
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confiable y creible. La lealtad, fidelidad que los pacientes desarrollan como consecuencia
de recibir una excelente atencion por parte del personal del departamento de obstetricia y
de la misma organizacion asistencial, son el resultado de esta buena atencion. El trabajo
realizado por el personal médico de manera sincera, veraz y &gil, que satisfaga las
necesidades y expectativas de los pacientes, fomenta en ellos una fe y creencia positiva
en la institucién. La actitud mostrada por el personal de obstetricia, en especial por el trato
amable, diligente, calido y cordial brindado, juega un papel importante en el logro de la
confianza del paciente (17). Dimension capacidad de respuesta. Otro factor crucial en el
grado de satisfaccion de los usuarios de obstetricia ambulatoria del hospital es la
capacidad de respuesta. La capacidad de respuesta de la institucién radica en su voluntad
de asistir a las pacientes obstétricas y brindarles una atencion rapida, conveniente, segura
y de calidad en respuesta a sus necesidades de salud. También es competencia ideal de la
institucion y del personal responder de manera rapida, inequivoca y eficaz a las
necesidades de salud de los pacientes locales. Es mas probable que una fuerte capacidad
de respuesta de la organizacion y su personal resulte en una mayor satisfaccion del usuario
(17). Dimension seguridad. Otro componente critico para lograr el nivel deseado de
satisfaccion de los usuarios externos del area de obstetricia del hospital es la seguridad.
La definicién de seguridad es infalibilidad, certeza y firmeza en el tratamiento de la salud
de los pacientes en el area de obstetricia, realizada por obstetras que demuestren pericia e
idoneidad en su trabajo, respetando la privacidad de los pacientes y brindando un nivel
adecuado de atencion. cuidado en este sentido (17). Dimension empatia. Otra dimension
significativa para alcanzar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos con el servicio
de obstetricia del hospital es la empatia. Se conoce como empatia a la capacidad, aptitud
y habilidad de los miembros del personal obstétrico para ponerse en la posicion o
circunstancia de las pacientes obstétricas y, como resultado, comprender adecuadamente
sus necesidades y expectativas, demostrando habilidades de comunicacion e inspirando
confianza (17). Aspectos tangibles. Otra dimension de significacion para el logro del nivel
de satisfaccion de los usuarios externos del area de obstetricia del hospital son los aspectos
tangibles. Estos aspectos concretos de la satisfaccion del paciente son las caracteristicas
fisicas palpables y tangibles de los servicios de salud de la institucion que los pacientes
en el campo de la obstetricia pueden ver y distinguir claramente. Esta dimension se
relaciona con el estado fisico y apariencia de las instalaciones, herramientas, personal,
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materiales de comunicacion, limpieza y comodidad de los servicios de trabajo del
hospital. Este enfoque centrado en el paciente en la atencion de la salud es muy importante
para lograr mayores niveles de satisfaccion del usuario y satisfacer sus necesidades y
expectativas (17).

Por otro lado, en cuanto a la variable satisfaccion del usuario se tiene que la experiencia
subjetiva de estar satisfecho esta determinada por qué tan bien o mal se cumplieron las
expectativas del usuario con respecto a la atencién brindada. La satisfaccion de los
usuarios de salud es mas que un signo de excelencia; Es el resultado de un proceso que
comienza con el sujeto real y concreto y termina con ese sujeto. Como ta,@s un fenémeno
fundamentalmente subjetivo, desde su propia naturaleza hasta el autodiagndstico e
interpretacion de su presencia. Tiene que ver con el nivel de ansiedad de una persona
como consecuencia de comparar el desempefio de un producto o servicio que recibié con
sus expectativas. Entonces, puede describirse como una evaluacion posterior al uso o
posterior al consumo que esta sujeta a cambios con cada transaccion. Tiene todo que ver
con querer algo y esperarlo. En general, la satisfaccion del paciente aporta tres ventajas
fundamentales a la economia: es mas probable que un cliente satisfecho regrese al
servicio, les cuente a otros sus experiencias positivas y deje atrés a la competencia.*Ca
idea de satisfaccion del usuario manejaria dos elementos: a) Expectativas: Lo que se
esperaba obtener y b) Rendimiento percibido: Desempefio que el paciente considera haber
obtenido. En cuanto a los niveles de satisfaccion, se tiene que este es egjicio de valor
final luego de asociar los parametros anteriores: a) Insatisfaccion: Expectativas
sobrepasan al rendimiento percibido; asociada a una mala atencion. b) Satisfaccion:
Expectativas coinciden con el rendimiento percibido; asociada a una buena atencion (17).
Asi, existen factores que contribuyen a la satisfaccién de los usuarios de los servicios de
salud. Uno de los principales factores que contribuyen a la satisfaccion de los usuarios de
los servicios de salud es la calidad de la atencion y el tratamiento recibido. Los estudios
han demostrado que el nivel de satisfaccion con los servicios de obstetricia, por ejemplo,
esta estrechamente relacionado con la calidad de la atencion brindada. La atencion médica
de calidad se puede definir de varias maneras, pero en general se acepta que debe ser
segura, eficaz, centrada en el paciente, oportuna, eficiente y equitativa. Cuando los

proveedores de atencion meédica priorizan la calidad de la atencion y el tratamiento que
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brindan, pueden generar niveles mas altos de satisfaccion del usuario y mejores resultados
de salud. La comunicacién y el intercambio de informacién es otro factor crucial que
contribuye a la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud. La comunicacion
efectiva entre los proveedores de atencién médica y los pacientes puede ayudar a generar
confianza, mejorar la comprension del paciente y aumentar la satisfaccion con la atencion
recibida. Brindar informacién clara y concisa sobre las opciones de tratamiento, los
medicamentos y los posibles efectos secundarios también puede ayudar a aumentar la
satisfaccion del usuario. El acceso a la informacion y la comunicacion por parte de los
proveedores de servicios ha evolucionado en los Gltimos afios, con muchos centros de
salud implementando nuevas tecnologias para mejorar la comunicacion con los pacientes
y sus familias. El acceso a los servicios y la oportunidad de la atencion también son
factores importantes en la satisfaccién de los usuarios de los servicios de salud. Los
pacientes que pueden acceder a la atencidn que necesitan de manera oportuna tienen mas
probabilidades de estar satisfechos con la atencion que reciben. Ademas, se ha encontrado
que la satisfaccion del usuario con los departamentos de emergencia de atencion primaria
estd estrechamente relacionada con el resultado del proceso de atencion. Cuando los
proveedores de atencion médica priorizan el acceso oportuno a la atencién y trabajan para
minimizar los tiempos de espera, pueden generar niveles mas altos de satisfaccion del
usuario y mejores resultados de salud. En este sentido, y comprendiendo estos factores se
pueden plantean estrategias para mejorar la satisfaccion de los usuarios de los servicios
de salud. Asi, el mejorar la prestacion de servicios y la accesibilidad es una estrategia
crucial para aumentar la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud. Los factores
de accesibilidad, como la ubicacion geogréfica, el transporte y los tiempos de espera,
pueden afectar significativamente los niveles de satisfaccion. Por lo tanto, es fundamental
garantizar que los servicios de salud sean de facil acceso para todos los usuarios,
independientemente de su ubicacion o condicién socioecondmica. Ademas, mejorar la
prestacion de servicios a traves de una atencién oportuna y eficiente puede ayudar a
aumentar la satisfaccion del usuario. Esto puede incluir medidas como reducir los tiempos
de espera, brindar informacion clara y concisa a los usuarios y garantizar que el personal
esté adecuadamente capacitado para satisfacer las necesidades de todos los usuarios.
Fomentar relaciones positivas entre los proveedores de salud y los usuarios es otra
estrategia fundamental para mejorar la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
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salud. Una relacion positiva entre los proveedores de salud y los usuarios puede conducir
a una mayor confianza, una mejor comunicacion y mejores resultados de salud. Por lo
tanto, es fundamental priorizar el desarrollo de relaciones solidas y de apoyo entre los
proveedores de salud y los usuarios. Esto puede incluir medidas como brindar atencion
centrada en el usuario, escuchar activamente los comentarios de los usuarios e involucrar
a los usuarios en el proceso de toma de decisiones con respecto a su atencion. Ademas,
construir una cultura de confianza y respeto dentro de los servicios de salud puede ayudar
a mejorar la satisfaccion del usuario y los resultados generales de salud. Fomentar la
retroalimentacion y la mejora continua de la calidad también es una estrategia importante
para mejorar la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud. Los comentarios de
los usuarios pueden proporcionar informacion valiosa sobre &reas en las que se pueden
mejorar los servicios de salud y también pueden ayudar a identificar areas de fortaleza.
Por lo tanto, es esencial buscar activamente los comentarios de los usuarios y utilizar estos
comentarios para impulsar iniciativas de mejora continua de la calidad. Esto puede incluir
medidas como la implementacion de encuestas de satisfaccion del usuario, la realizacion
de auditorias periddicas de la prestacion del servicio y la participacion de los usuarios en
iniciativas de mejora de la calidad. Al priorizar los comentarios de los usuarios y la mejora
continua de la calidad, los servicios de salud pueden mejorar la satisfaccion del usuario
y, en ultima instancia, brindar mejores resultados de salud para todos los usuarios. Por
otro lado, esta variable presenta tres aspectos clave de la calidaGQOs aspectos técnicos de
la atencion, las relaciones interpersonales que se establecen entre su proveedor y usuario,
y el entorno o escenario en el que se brinda la atencion. a) Dimensidn técnico-cientifica:
se refiere a los aspectos técnico-cientificos de la atencion, con las siguientes
caracteristicas fundamentales como la efectividad la cual se refiergl logro de cambios
(efectos) positivos en el estado de salud de la poblacion; el logro de las metas en la
prestacion del servicio de salud mediante la adecuada aplicacion de las normas
administrativas y técnicas; y la eficacia la cual se refiere aﬂso adecuado de los recursos
estimados para lograr los resultados deseados; continuidad: prestacion ininterrumpida de
servicios sin pausas ni repeticiones innecesarias; la seguridad: la forma en que se prestan
los servicios de salud determinados por la estructura y los procesos de atencion que
buscan optimizar los beneficios y a minimizar los riesgos para la salud del usuario; la
integralidad, que el usuario recibe las atenciones de salud que su caso requiere y que se
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expresa un interés por la condicion de salud del acompafante. b) La dimensién humana:
se refiere al aspecto interpersonal de la atencion y tiene las siguientes caracteristicas:
respeto a los derechos, a la cultura ya las caracteristicas individuales del usuario;
informacion completa, precisa, oportuna y comprensible; un interés genuino en las
percepciones, necesidades y demandas del usuario; aprecio, tolerancia y consideracion
por los demas; ¢) Tamafio del entorno: se refiere a la estructura con la que cuenta la
institucion para la mejor prestacion del servicio y que aporten valor al usuario a costos
razonables y sostenibles. implica un nivel fundamental de comodidad, ambiente,
limpieza, orden, privacidad y el elemento de confianza que el usuario percibe en el
servicio (18). Es asi que, por todo lo expuesto anteriormente, se planted el siguiente
problema de investigacion: ¢Qué relacion existe entre calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales” 2023?, problema el cual se justifica teniendo en cuenta los siguientes criterios.
Tedrica: La presente investigacion, en cuanto a un fin tedrico, se justifica en la necesidad
de aportar teoria cientifica contextualizada y actualizada referente a la calidad de servicio
y a la satisfaccion de las pacientes en el servicio de obstetricia, especialmente a nivel
regional, por lo que urge un diagnéstico actualizadog\si mismo, esta investigacion se
sumara a los escasos estudios referente al tema de estudio propuesto, especialmente dentro
de nuestra region. Practica: Esta investigacion sera relevante a nivel practico dado que,
de forma mediatagusca mejorar la satisfaccion del paciente del hospital en cuestion a
partir de una mejor calidad de atencion del personal de obstetricia. Respecto a esto, cabe
precisar que nuestro pais, al igual que sus contrapartes en el grupo de naciones mal
administradas del mundo, tiene sus propios indicadores de salud que son monitoreados
constantemente. Persisten altas tasas de mortalidad materna y perinatal en el Per(; por lo
tanto, es fundamental tomar medidas concretas que ayuden a reducir estos indicadores.
Por lo tanto, vale la pena concentrarse en brindar servicios de salud teniendo en cuenta la
satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion a la madre y al nifio. En consecuencia,
el presente estudio tiene como objetivo mejorar el enfoque de la mortalidad materna y
perinatal de alguna manera. Metodoldgica: a nivel metodoldgico, este estudio validara y
realizara la respectiva confiabilidad de los instrumentos a investigar, procesos que se
deben realizar continuamente y en diversos contextos con el fin de ampliar la poblacion
a la cual son aplicables; ademas, esta investigacion servird de guia para estudios
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posteriores que busquen ampliar el presente trabajo cientifico. Finalmente, el objetivo
general de esta investigacion es: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023. De igual manera, se tienen los objetivos especificos
siguientes: Determinar la relacion que existe entre la dimensidn técnico - cientifico de la
calidad de atencion del personal de obstetriciay la satisfaccion de las usuarias del Hospital
Ernesto German Guzméan Gonzales 2023; determinar la relacion que existe entre la
dimension humana de la calidad de atencién del personal de obstetricia y la satisfaccion
de las usuarias del Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023; y determinar la
relacion que existe entre la dimension entorno de la calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del Hospital Ernesto German Guzmaén
Gonzales 2023.
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Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion asumido en el presente estudio es el basico el cual se encuentra
orientado a la acumulacion de informacién o a la formulacién de nueva teoria, ademas, este
tipo de investigacion no resuelve problemas inmediatos, sino que se enfoca en la ampliacién

del conocimiento actual (19).

En cuanto al disefio de investigacion el presente estudio posee un disefio no experimental,
ya que no se manipularon las variables y solo se estudiaron tal como se presentaron; ademas,
este estudio es de corte transversal debido a que midio las variables (Calidad de atencion y
Satisfaccion del usuario) en un solo momento sin ver sus variaciones a traves del tiempo.
Por otro lado, este estudio posee un disefio correlacional ya que busco determinar la relacion

entre ambas variables de estudio mencionadas lineas arriba (19).

Ademas, este disefio correlacional posee el siguiente esquema:

v O;

-

T
M < r
f
0O;
Qonde:

M: Muestra del estudio
O1: Medicion de la variable Calidad de atencion.
02: Medicion de la variable Satisfaccion del usuario.

r: grado de relacion entre las variables.

2.2. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de las variables de estudio se puede apreciar en el Anexo b de la

presente investigacion.
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2.3. Poblacion, muestra 'y muestreo

2.3.1 Poblacion: La poblacién es el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis)
que pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion (19), en
este sentido, la poblacion del presente estudio estuvo conformada por 300 gestantes
atendidas en el servicio de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto

Germén Guzman Gonzales”, durante el mes de abril del presente afio 2023.

2.3.2 Muestra

Para el respectivo calculo de la muestra se uso la siguiente férmula:

B N+*Zi*p*q
Ce2x(N—1D+Z2%p+*q

n

QOnde:

n: tamario de la muestra
N: tamafio de la poblacién
Z: nivel de confianza

p: probabilidad

g: no probabilidad

e: error muestral

La cual, luego del respectivo célculo, y con un nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5%, nos dio un tamafio muestral de 169 pacientes gestantes.

2.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo para seleccionar las pacientes gestantes a evaluar fue el no probabilistico

por accesibilidad en base a los siguientes criterios de seleccion:
Criterios de inclusion

a) Pacientes gestantes que desearon participar voluntariamente en este estudio.

b) Pacientes gestantes que acudieron de forma regular a sus atenciones prenatales.
Criterios de exclusion

a) Pacientes gestantes que no desearon participar voluntariamente en este estudio.

b) Pacientes gestantes que no acudieron de forma regular a sus atenciones prenatales.
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9.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

Para la recoleccion de datos se hizo uso de la técnica de la encuesta y, como instrumento
especifico, se usé dos cuestionarios, los cuales fueron: Cuestionario de Calidad de Servicio
del MINSA (2010) y el Cuestionario de Satisfaccion del usuario (MINSA, 2012).

2.4.2 Descripcion de instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccién de datos fueron los siguientes: el
Cuestionario de Calidad de Servicio del MINSA (2010), est4d compuesto por 18 items, el
cual se divide en tres componentes o dimensiones: dimensién técnica — cientifica, dimension
humana y dimensién entorno, ademas, este cuestionario, utilizando una escala tipo Likert,
se categorizd en los niveles Excelente, buena, regular y mala. Por otro lado, en cuanto al
Cuestionario de Satisfaccion del usuario (MINSA, 2012) el cual esta compuesto por 22
items, este se divide en dos cuestionarios, uno que mide las expectativas del usuario y otra,
las percepciones, ambas partes, a su vez miden cinco dimensiones las cuales son: fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia y tangibles, a su vez, este instrumento contempla
una escala de valoracion de siete opciones segun grado de satisfaccion la cual da como
resultado dos categorias: satisfecho e insatisfecho. Ademas, ambos instrumentos ya
presentaban su respectiva validacion y confiabilidad tal como se desarrolla en las lineas

posteriores.

2.4.3 Validacion

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en el presente estudio poseian una
validacion previa a su aplicacion, esto debido a su uso amplio en investigaciones
relacionadas a la calidad y satisfaccion de usuarios del sistema de salud. Asi para el caso del
Cuestionario de Calidad de Servicio del MINSA (2010), este fue validado anteriormente a
nivel de contenido por Mira et al. (20) esto en base a lo propuesta tedrica fundamentada por
Donabedian (21), asi en ese estudio se tuvo un coeficiente de 0,911 lo cual indica una
excelente validez de contenido del mencionado instrumento. Por otro lado, en cuanto a la
validez del Cuestionario de Satisfaccion del usuario (MINSA, 2012), este fue validado

previamente en un estudio realizado por De la Cruz et al. (22) segun el cual se obtuvo un
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coeficiente de 0,919 lo cual indica también una excelente validez de contenido del

mencionado instrumento.

2.4.4 Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad, al igual que en las lineas anteriores ambos instrumentos poseian
una confiabilidad previa a la aplicaciéon de los mismos a la muestra de estudio. Asi, en el
caso del Cuestionario de Calidad de Servicio del MINSA (2010) este cuenta con una
fiabilidad en base al procedimiento de divisién por mitades de 0,96 (20) lo que indica una
excelente confiabilidad del instrumento en cuestion. De otro lado, el Cuestionario de
Satisfaccion del usuario (MINSA, 2012) también tiene una confiabilidad previa mediante la
aplicacion del estadistico Alfa de Cronbach el cual tuvo un valor 0,92 lo cual indica una

excelente confiabilidad de este instrumento (22).

2.5. Procedimiento
El presente estudio fue llevado a cabo siguiendo los siguientes pasos:

En primer lugar, se realizé una solicitud de recogida de datos al director del hospital. Luego
de aprobada la propuesta, se planificaron con la jefa de obstetras para aplicar los
instrumentos a pacientes que se encontraban embarazadas y en etapa prenatal. Luego se
solicité a los pacientes un permiso informado para participar voluntariamente en el proyecto
de investigacion actual. Después de la obtencion de los datos, se realizd y utilizé el andlisis
estadistico descriptivo. Para ilustrar los resultados se crearon tablas previamente disefiados
gue se basaron en las metas establecidas. Los resultados del anélisis de datos fueron
comparados con la fundamentacion tedrica elegida, lo que permitié confirmar que los
resultados eran consistentes con la literatura. Ademas, se discutieron los resultados
utilizando la técnica de triangulacion para cada objetivo. Al final se desarrollaron las

conclusiones y recomendaciones para cada uno de los objetivos del estudio.

2.6. Método de analisis de datos

Con el objetivo de representar los datos en tablas con frecuencias y porcentajes, se utilizo el
paquete estadistico SPSS 26 para el analisis de los mismos. Para las pruebas de hipotesis se

utilizo el estadigrafo Chi cuadrado debido a la naturaleza de las variables a relacionar.
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9.7 Aspectos éticos

La presente investigacion no generd ningun conflicto ético ya que los datos personales de
cada una de las gestantes que participen en este estudio se mantuvieron en absoluta reserva.
De igual manera, este estudio se llevo a cabo en respeto irrestricto de los principios éticos
de la “Declaracion de Helsinki” y lo estipulado en el “Reglamento de Etica de la

Investigacion de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt”.
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I11. RESULTADOS

El presente capitulo se enfocard en la presentacion de los resultados de la presente

investigacion, primero a partir de un criterio descriptivo y, segundo, en base a un criterio

inferencial.

3.1 Andlisis descriptivo

3.1.1 Calidad de atencién

Tabla 1l

Calidad de atencion en el Servicio de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del

“Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023”

fi  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Mala 76 45,0 45,0 45,0
Regular 52 30,8 30,8 75,7
Buena 26 15,4 15,4 91,1
Excelente 15 8,9 8,9 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023”

Es posible observar que, del total de la muestra evaluada, un importante 44.97% (76

usuarias) refieren una mala calidad de atencion en el Servicio de Atencidon Prenatal del Area

de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”; asi mismo, el 30.77% (52

usuarias) refieren que la atencion es regular; el 15.38% (26 usuarias), buena; y s6lo un 8.88%

(15 usuarias) refieren que la calidad de atencion en el servicio de Atencion Prenatal del Area

de Obstetricia del hospital en cuestion es excelente.
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Tabla 2

Dimensioén T(ecnico — Cientifico de la Calidad de Atencién en el Servicio de Atencion
Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023

fi  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Mala 77 45,6 45,6 45,6
Regular 64 37,9 37,9 83,4
Buena 13 7,7 7,7 91,1
Excelente 15 8,9 8,9 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023

Por otra parte, en cuanto a la dimension Técnico — cientifico, se observa que, del total de
usuarias evaluadas, un destacado 45.56% (77 usuarias) catalogan como mala la calidad de
atencion en el servicio de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto
Germéan Guzman Gonzales”, es decir, casi la mitad de evaluadas percibe como mala la
orientacion durante su atencidon y una intervencion inadecuada en el mencionado servicio.
Por otro lado, un 37.87% (64 usuarias), refieren que la atencion en este servicio fue
regular; el 7.69% (13 usuarias), refiere que la calidad de atencion es buena y solo el 8.88%
(15 usuarias), que la calidad es excelente.

Tabla 3

I;)imensién Humana de la Calidad de Atencidn en el Servicio de Atencion Prenatal del
Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023

fi  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Mala 64 37,9 37,9 37,9
Regular 64 37,9 37,9 75,7
Buena 40 23,7 23,7 99,4
Excelente 1 0,6 0,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023

En cuanto a la dimension humana, se observa que, del total de usuarias evaluadas, mas de
un tercio, es decir el 37.87% (64 usuarias) evaluaron como mala la calidad de atencion en el
servicio de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzmén
Gonzales”, es decir, mas de un tercio de evaluadas refiere escasa empatia y falta de
asertividad en la atencidn al usuario recibida en dicho servicio; por otro lado, también un
37.87% (64 usuarias), refieren que la atencion en este servicio fue regular; el 23.67% (40
usuarias), refiere que la calidad de atencion es buena y s6lo menos del 1% (1 usuaria),

sostiene que la calidad es excelente en cuanto a esta dimension.
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Tabla 4

Dimensién Entorno de la Calidad de Atencion en el Servicio de Atencion Prenatal del Area
de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzmdan Gonzales 2023 ”

fi  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Mala 50 29,6 29,6 29,6
Regular 52 30,8 30,8 60,4
Buena 39 23,1 23,1 83,4
Excelente 28 16,6 16,6 100,0
Total 169 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023”

De otra parte, en cuanto a la dimension Entorno, un significativo 29.59% (50 usuarias)
refiere una mala atencion, es decir, mas de una cuarta parte de las mujeres evaluadas
catalogan como mala el servicio relacionado a las condiciones de los ambientes del area, la
higiene, la disponibilidad de equipos, asi como la privacidad en la atencion en el servicio de
Atencion Prenatal del area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales™.
Asimismo, también otro importante 30.77% (52 usuarias) refieren una regular calidad en
cuanto a esta dimension; el 23.08% (39 usuarias), una buena calidad, y un 16.57% (28

usuarias) una excelente calidad.

3.2.3 Satisfaccion del usuario

Tabla5s

Satisfaccion del usuario del Servicio de Atencién Prenatal del Area de
Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023

fi %

Satisfecha 53 31
Insatisfecha 116 69
Total 169 100

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion

Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto Germén Guzman

Gonzales 2023”

En cuanto a la satisfaccion de las usuarias que fueron atendidas en el servicio de Atencion
Prenatal del area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzmén Gonzales”, es posible
apreciar que solo el 31% (53 usuarias) refieren estar satisfechas con la atencion recibida, de
otro lado, un importante 69% (116 usuarias) refieren estar insatisfechas, es decir, y segtn la
Tabla 6, la cual indica que al tener un porcentaje de insatisfaccion superior al 60% es
necesario considerar esta como prioritaria para la implementacion de acciones de mejora

como la formulacion de proyectos de mejora continua y similares.
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Tabla 6

Porcentajes a considerar para las acciones de mejora
%

Por mejorar > 60%
En proceso 40 — 60%
Aceptable <40 %

Nota. *Elaborado a partir de MINSA (2016)

Tabla7

Dimension Fiabilidad de la Satisfaccion del usuario del Servicio de
Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto Germdn
Guzmén Gonzales 2023~

P1 P2 P3 P4 P5

fi % fi % i % i % fi %

Satisfecha 43 25 36 21 47 28 57 34 70 41

Insatisfecha 126 75 133 79 122 72 112 66 99 59

Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal del
Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023”

En cuanto a la dimensién Fiabilidad, es posible observar que, del total de preguntas
realizadas sobre esta dimension, la pregunta 2 referente a “Que el personal de obstetricia le
atienda en el horario programado” es la que mayor insatisfaccion muestra, con un 79% de
insatisfaccion. Asi mismo, es necesario destacar que todas las preguntas (a excepcion de la
pregunta 5), superan el 60% de insatisfaccion por lo que es necesario tomar en cuenta esto

como prioritaria en la mejora.

Asi, teniendo en cuenta todas las preguntas correspondientes a la evaluacion de la dimensién
fiabilidad, se tienen que en cuanto a esta dimension existe un 29.9% de satisfaccion frente a
un alarmante 70.1% de insatisfaccion por parte de las usuarias atendidas en el servicio de

Atencion Prenatal del area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales™.

27



Tabla 8

Dimension Capacidad de respuesta de la Satisfaccion del usuario del
Servicio de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital
Ernesto German Guzman Gonzales 2023~

P6 P7 P8 P9
fi % fi % fi % Fi %
Satisfecha 45 27 52 31 43 25 65 38
Insatisfecha 124 73 117 69 126 75 104 62
Total 169 100 169 100 169 100 169 100

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal

del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023”

Por otra parte, en cuanto a la dimensiéon Capacidad de respuesta, se tiene que, de las
preguntas que evaluan esta dimension, la que refleja mayor grado de insatisfaccion es la
pregunta 8 referente a “Que la atencidn en el servicio de gineco-obstetricia para tomarse
examenes ecograficos sea rapida” con un 75% de insatisfaccion, ademas, todas las preguntas
sin excepcion superan el 60% de insatisfaccion lo cual debe tomarse en cuenta a la hora de

implementar proyectos de mejora continua.

En este sentido, y teniendo en cuenta el promedio de satisfaccion en cuanto a esta dimension,
se tiene que el 30.3% de usuarias manifiesta estar satisfecho respecto a la capacidad de
respuestas, esto frente a un importante 69.7% que manifiesta insatisfaccion en cuanto al
horario de atencion, el tiempo de atencion aproximado, sobre si el servicio es rapido y
eficiente, la disponibilidad del personal y la disponibilidad de estos a responder a sus

consultas.

Tabla9

Dimensién Seguridad de la Satisfaccion del usuario del Servicio de
Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023~

P10 P11 P12 P13
fi % fi % fi % fi %
Satisfecha 51 30 57 34 38 22 57 34
Insatisfecha 118 70 112 66 131 78 11 66
2

Total 169 100 169 100 169 100 169 100
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal

del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales
2023~

Respecto a la dimension Seguridad, se tiene que del total de preguntas que sirven para la

evaluacion de esta dimension, aquella que destaca por su mayor insatisfaccion es la pregunta
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12 referente a “Que el personal de obstetricia le brinde el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud” con un 78% de insatisfaccion. De otra
parte, cabe destacar que al igual que las anteriores dimensiones en esta todas las preguntas

superan el 60% de insatisfaccion.

Es asi que, haciendo una sumatoria, en la dimensién Seguridad se refleja un 30% de
satisfaccion de las usuarias frente a un 70% de insatisfaccion en cuanto a aspectos como la
trasmision de confianza ya sea en el trato o en la informacion brindada, la amabilidad y

atencion del personal y el nivel de conocimiento de las obstetras para absolver dudas.

Tabla 10

Dimensién Empatia de la Satisfaccién del usuario del Servicio de

Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto
Germén Guzman Gonzales 2023 ”

P14 P15 P16 P17 P18

fi % fi % fi % fi % fi %

Satisfecha 74 44 33 20 57 34 69 41 58 34

Insatisfecha 95 56 136 80 112 66 100 59 111 66

Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion Prenatal

del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales
2023”

Respecto a la dimension empatia, se tiene que, de las preguntas para evaluar esta dimension,
la que resalta por su grado de insatisfaccion en las usuarias es la pregunta 15 referente a
“Que el personal de obstetricia que le atienda muestre interés durante su consulta” esto con
un 80% de insatisfaccion. De igual manera, se resalta las preguntas 16 y 18 superan el 60%

en tanto las preguntas 14 y 17 no superan el 60% de insatisfaccion (ver Tabla 6).

No obstante, en el acumulado, alin existe un 65.4% de usuarias que se muestran insatisfechas
con la atencidn recibida en cuanto a aspectos como el horario de atencion, el interés y
atencion personalizada, y el entendimiento por parte del personal frente a las necesidades de

las usuarias.
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Tabla 11

Dimension Tangible de la Satisfaccion del usuario del Servicio de
Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto
Germéan Guzman Gonzales 2023 ”
P19 P20 P21 P22
fi % fi % fi % fi %
Satisfecha 43 25 49 29 59 35 49 29
Insatisfecha 126 75 120 71 110 65 120 71
Total 169 100 169 100 169 100 169 100
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion

Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzmén
Gonzales 2023~

En cuanto a la dimension Tangible, se tiene que, de las preguntas orientadas a la evaluacion
de la misma, la pregunta 19, referente a “Que los carteles, letreros y flechas sean adecuados
para orientar a los pacientes del servicio de gineco-obstetricia” es aquella que presenta mayor
insatisfaccion con un 75%, ademas, cabe resaltar que todas las preguntas superan el 60%

cuestion a considerar al momento de aplicar estrategias de mejora sobre este punto.

Finalmente, y, en suma, sobre la dimensidn tangible, se observa que un 29.6% se muestra
satisfecha frente a un 70.4% que se muestra insatisfecha con aspectos como los instrumentos
y equipos utilizados durante su atencién, el orden y la limpieza de los espacios y ambientes,
la uniformidad y presentacion del personal y aspectos relacionados con la sefializaciéon y la

ubicacion.

3.3 Analisis inferencial

Sobre este punto, antes de realizar la prueba de hipotesis tanto para la hipotesis general como
para las especificas, resulta necesario analizar los resultados previos de acuerdo a las tablas

cruzadas siguientes:
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Tabla 12

Tabla cruzada Calidad de atencién y Satisfaccion del usuario del Servicio
de Atencion Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023~

Satisfaccion del usuario

Satisfecha Insatisfecha Total
Calidad de Mala 0 76 76
atencién Regular 16 36 52
Buena 26 0 26
Excelente 15 0 15

Total 57 112 169

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion
Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman

Gonzales 2023~

Sobre la relacion existente entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario, es
posible apreciar que ninguna usuaria evaluada que cataloga como mala la calidad de atencion
recibida se muestra satisfecha, lo contrario con lo que sucede con 76 usuarias insatisfechas
que refieren una mala calidad de atencion. Por otra parte, s6lo 16 usuarias, de las 52 que
refieren una regular calidad de atencion, refieren encontrase satisfechas frente a las 36
usuarias que refiere no estarlo. Asi mismo, ninguna usuaria que mencione una buena o

excelente calidad de atencién muestra estar insatisfecha.

Tabla 13

Tabla cruzada Dimension Técnico - cientifico de la Calidad de Atenciény la

Satisfaccion del usuario del Servicio de Atencion Prenatal del Area de

Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023
Satisfaccién del usuario

Satisfecha  Insatisfecha Total
Técnica — Mala 7 70 77
cientifica Regular 22 42 64
Buena 13 0 13
Excelente 15 0 15

Total 57 112 169

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion

Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzméan

Gonzales 2023~

Por otro lado, en cuanto a la relacion entre la dimension Técnico - cientifico y la Satisfaccion
del usuario, se tiene que 70 usuarias que mencionan una mala calidad de atencion referente
a esta dimension, refieren estar insatisfechas, esto frente a apenas 7 usuarias que a pesar de
referir una mala calidad de atencion se encuentran satisfechas. De otra parte, 42 usuarias, de

64, que mencionan una regular calidad de atencién refieren estar insatisfechas. Asimismo,
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ninguna usuaria que refiera una buena o excelente calidad de atencion refiere a su vez estar

insatisfecha.

Tabla 14

Tabla cruzada Dimension Humana de la Calidad de Atencién y la

Satisfaccion del usuario del Servicio de Atencion Prenatal del Area de

Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzmdn Gonzales 2023
Satisfaccion del usuario

Satisfecha Insatisfecha Total
Dimensién Mala 5 59 64
Humana Regular 11 53 64
Buena 40 0 40
Excelente 1 0 1

Total 57 112 169

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencidn

Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman

Gonzales 2023”

Prosiguiendo con el analisis, y en cuanto a la dimensién Humana y la Satisfaccion del
usuario, se tiene que, de las 64 usuarias que evalian como mala la calidad de atencién en
cuanto a esta dimensién, 59 mencionan estar insatisfechas y sélo 5, satisfechas. Asimismo,
de 64 usuarias que evaltan como regular la calidad de atencion, una cantidad mayoritaria de
53 se siente insatisfecha y sélo 11, satisfechas. Finalmente, se destaca que ninguna usuaria
que califiqgue como buena o excelente la calidad de atencién en cuanto a esta dimension,

refiere estar insatisfecha.

Tabla 15

Tabla cruzada Dimension Entorno de la Calidad de Atencion y la

Satisfaccion del usuario del Servicio de Atencion Prenatal del Area de

Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”
Satisfaccion del usuario

Satisfecha  Insatisfecha Total
Dimensién Mala 5 45 50
Entorno Regular 2 50 52
Buena 22 17 39
Excelente 28 0 28

Total 57 112 169

Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del Servicio de Atencion
Prenatal del Area de Obstetricia del “Hospital Ernesto German Guzméan
Gonzales 2023”
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Por ultimo, en cuanto a la relacién entre la dimensidn Entorno y la Satisfaccion del usuario,
se observa que, del total de usuarias que califican como mala la calidad de atencidn en cuanto
a esta dimension (50 usuarias), 45 de ellas menciona estar insatisfechas y sélo 5 dicen estar
satisfechas. Asimismo, de las 52 usuarias que evalian como regular la calidad de atencion,
50 de ellas refiere estar insatisfechas. Por otro lado, la mayoria de usuarias (22 usuarias) que
mencionan una buena calidad de atencidn, se encuentran satisfechas. Finalmente, la totalidad
de usarias que califican como excelente la calidad de atencion en cuanto a esta dimension

(28 usuarias) refieren estar satisfechas con la atencion recibida.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

1. Formulacion de hipotesis nula y alternativa

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion del personal de obstetricia y
la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales” 2023.

H0: |~11=u0

H.: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion del personal de obstetricia y la

satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales” 2023.
Hi: M1z po
Q. Nivel de confianza: 95%
3. Nivel de significancia: a= 0,05 (5%)
4. Regla de decision
p>o = acepta Hoy se rechaza la hipotesis alternativa

p<o = rechaza Hoy se acepta la hipotesis alternativa
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5. Prueba de hipdtesis

Tabla 16
Prueba de chi-cuadrado Hipotesis general

Valor gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 119, 444* 3 0,000

N de casos validos 169

Q. Decision estadistica

Observando la tabla de la prueba de Chi cuadrado, se aprecia un valor de 119,444 el cual es

mayor al valor critico (7,815) para gl=3, tal como se observa en el Gréafico 1:

7,815 119,444

Gréfico 1 Zona de rechazo y aceptacion HO en H general

Qo cual, y en concordancia también con el valor de p=0.000, menor al nivel de significancia
adoptado (0.05), conduce a rechazar la hipotesis nula (Hoyy a aceptar la hipotesis alternativa
(Ha).
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Hipotesis especifica 1

1. Formulacion de hipotesis nula y alternativa

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién técnico - cientifico de la calidad de
atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto

German Guzman Gonzales” 2023.

I_Io: U1=u0

H.: Existe relacion significativa entre la dimension técnico - cientifico de la calidad de
atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto

German Guzman Gonzales” 2023.

Hl: Hix po

9. Nivel de confianza: 95%
3. Nivel de significancia: o= 0,05 (5%)
4. Regla de decision
p>a = acepta Hoy se rechaza la hipotesis alternativa
p<o = rechaza Hoy se acepta la hipotesis alternativa

5. Prueba de hipdtesis

Tabla 17
Prueba de chi-cuadrado Hipotesis especifica 1

Valor gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 75, 9392 3 0,000

N de casos validos 169

6gecisién estadistica

Observando la tabla de la prueba de Chi cuadrado, se aprecia un valor de 75,939 el cual es

mayor al valor critico (7,815) para gl=3, tal como se observa en el Gréafico 2:
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7,815 75,939

Grafico 2 Zona de rechazo y aceptacion HOen H 1

Qo cual, y en concordancia también con el valor de p=0.000, menor al nivel de significancia
adoptado (0.05), conduce a rechazar la hipotesis nula (Hoyy a aceptar la hipotesis alternativa
(Ha).

Hipotesis especifica 2

1. Formulacion de hipotesis nula y alternativa

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension humana de la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German

Guzman Gonzales” 2023.
I_Io: |J-1=u0

H.: Existe relacion significativa entre la dimension humana de la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German

Guzman Gonzales” 2023.
Hi: M1z po
9. Nivel de confianza: 95%
3. Nivel de significancia: a= 0,05 (5%)
4. Regla de decision
p>a = acepta Hoy se rechaza la hipoétesis alternativa

p<o = rechaza Hoy se acepta la hipétesis alternativa
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5. Prueba de hipdtesis

Tabla 18 Prueba de chi-cuadrado Hipotesis especifica 2

Valor gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 107, 624* 3 0,000

N de casos validos 169

GQecisi()n estadistica

Observando la tabla de la prueba de Chi cuadrado, se aprecia un valor de 107,624 el cual es

mayor al valor critico (7,815) para gl=3, tal como se observa en el Grafico 3:

7,815 107,624

Grafico 3 Zona de rechazo y aceptacion HO en H 2

Qo cual, y en concordancia también con el valor de p=0.000, menor al nivel de significancia
adoptado (0.05), conduce a rechazar la hipotesis nula (Hoyy a aceptar la hipotesis alternativa
(Ha).

Hipotesis especifica 3

1. Formulacion de hipotesis nula y alternativa

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German

Guzman Gonzales” 2023.

I_Io: |J-1=u0
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H.: Existe relacion significativa entre la dimension entorno de la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German

Guzman Gonzales” 2023.
Hi: M2 po

Q. Nivel de confianza: 95%
3. Nivel de significancia: o= 0,05 (5%)
4. Regla de decision
p>a = acepta Hoy se rechaza la hipétesis alternativa
p<o = rechaza Hoy se acepta la hipétesis alternativa

5. Prueba de hipotesis

Tabla 19 Prueba de chi-cuadrado Hipotesis especifica 3

Valor gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 97, 3612 3 0,000

N de casos validos 169

GQecisi(’)n estadistica

Observando la tabla de la prueba de Chi cuadrado, se aprecia un valor de 97,361 el cual es

mayor al valor critico (7,815) para gl=3, tal como se observa en el Gréfico 4:

7,815 97,361

Gréfico 4 Zona de rechazo y aceptacion HOen H 3
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Qo cual, y en concordancia también con el valor de p=0.000, menor al nivel de significancia
adoptado (0.05), conduce a rechazar la hipotesis nula (Hoyy a aceptar la hipétesis alternativa
(Ha).

IV. DISCUSION

Asi, llegando a este punto de analisis del presente estudio, se procedera a realizar la
respectiva discusion de resultados teniendo en cuenta los objetivos planteados

anteriormente:

Es asi que, de acuerdo al objetivo general el cual fue determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del
“Hospital Ernesto German Guzméan Gonzales” 2023, se tuvo que existe una relacion
significativa entre ambas variables de estudio (chi cuadrado = 119,444; p=0,000). Estos
resultados son coincidentes con lo hallado por Ruiz C et al. Quien refiergna relacion directa
y significativa entre la variable Calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el
servicio de obstetricia del “Hospital Maria Auxiliadora” (4). Asi mismo, otro estudio con
resultados similares a los de la presente investigacion es el estudio de Mendoza C. quien
determind que existe una correlacion significativa entre la calidad de la atencion brindada y
la satisfaccion de la gestante en el “Hospital Victor Ramos Guardia” (5). Otros estudios
concordantes son por ejemplo los estudios de Zambrano et al. (6), Claudio et al. (7), Lovera
(8) entre otros, quienes en sus respectivas investigaciones refieren la existencia de una
relacion significativa entre las variables Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario. En
este sentido, se tiene que el acceso a una atencion médica de calidad es un derecho humano
basico que se debe proporcionar a todos. Es esencial que las personas tengan acceso a una
atencion médica de alta calidad. Esto se debe a que la atencién médica de calidad mejora los
resultados de los pacientes y la salud en general. Cuando las personas reciben atencion
médica de calidad, es mas probable que tengan mejores resultados de salud, lo que lleva a
una mayor satisfaccion del usuario, asi mismo, cuando las personas reciben atencién médica

de calidad, es mas probable que se recuperen mas rapido de enfermedades y lesiones.
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Ademas, al invertir en atencion médica de calidad, podemos prevenir futuros problemas de
salud y reducir los costos de atencion médica (23). Cuando las personas reciben atencion
médica de calidad, es menos probable que desarrollen problemas de salud cronicos. Esto
significa que es menos probable que requieran tratamientos médicos costosos en el futuro.
Al invertir en atencién médica de calidad, podemos prevenir estos problemas de salud
futuros y reducir los costos de atencion médica. En suma, sobre este punto, una atencion
médica de calidad es un derecho fundamental que todas las personas deben tener. La calidad
de atencién mejora los resultados de los pacientes y la salud en general, lo que lleva a una
mayor satisfaccion del usuario (24). Al invertir en atencién médica de calidad, podemos
prevenir futuros problemas de salud y reducir los costos de atencion médica. Si bien existe
la importancia de una atencién médica de calidad, esté claro que es esencial que las personas
tengan acceso a una atencion médica de alta calidad para garantizar su salud y bienestar

general.

Por otro lado, en cuanto al primer objetivo especifico el cual fue determinar la relacion que
existe entre la dimensién técnico - cientifico de la calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”
2023, se obtuvo como resultado una relacion significativa entre la dimension técnico —
cientifico y la satisfaccion de las usuarias (chi cuadrado = 75,939; p=0,000). Estos resultados
son concordantes con lo hallado en los estudios de Latino (10), Ledn (11), entre otros, todos
los cuales refieren la existencia de una relacion significativa entre la dimension en cuestion
y la satisfaccion del usuario. Asi, el profesional de obstetricia juega un papel fundamental
para garantizar un parto seguro y exitoso. Un factor clave para lograrlo es el dominio técnico
y cientifico. Cuando las obstetras exhiben un alto nivel de experiencia y conocimiento, es
mas probable que las pacientes estén satisfechas con su atencion. EI dominio técnico y
cientifico es crucial para que las obstetras brinden una atencion segura y eficaz durante el
parto (24). Las obstetras deben tener un conocimiento profundo de los procesos fisioldgicos
del embarazo y el parto, asi como de las intervenciones médicas que pueden ser necesarias
para asegurar un resultado positivo. Esto incluye conocimiento de monitoreo fetal,
administracion de medicamentos y técnicas quirurgicas como cesareas. Sin este dominio
técnico y cientifico, es posible que las obstetras no puedan responder adecuadamente a las
complicaciones que pueden surgir durante el parto, lo que puede tener resultados negativos

tanto para la madre como para el bebé. Ademas, cuando las pacientes sienten que su obstetra
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tiene conocimientos y es competente, es mas probable que confien en su atencion y se sientan
seguras de las decisiones tomadas durante el parto. Esto puede conducir a una mayor
satisfaccion del paciente y mejores resultados de salud tanto para la madre como para el
bebé. Asimismo, el dominio técnico y cientifico puede contribuir a resultados positivos en
el parto y reducir las complicaciones (25). Cuando las obstetras tienen un conocimiento
profundo de las intervenciones médicas disponibles, estan mejor equipados para tomar
decisiones que pueden conducir a resultados positivos en el parto. Esto incluye la capacidad
de identificar complicaciones potenciales de manera temprana y tomar las medidas
adecuadas para prevenirlas o controlarlas. Ademas, el dominio técnico y cientifico puede
ayudar a reducir el riesgo de intervenciones innecesarias, lo que puede conducir a mejores
resultados de salud tanto para la madre como para el bebé (25). Sin embargo, la satisfaccion
del paciente no depende Unicamente del dominio técnico y cientifico, sino también de
factores relacionados al modo de comunicarse de manera efectiva y brindar apoyo emocional

tal como se ve en las lineas siguientes.

Prosiguiendo con el analisis, y en cuanto al segundo objetivo especifico, el cual fue
determinar la relacion que existe entre la dimension humana de la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023, concluyéndose que existe relacion significativa entre la dimension humana
y la satisfaccion del usuario (chi cuadrado = 107,624; p=0,000) lo cual resulta concordante
con lo hallado en estudios como el de Zambrano et al. (6), Claudio et al. (7), Lovera (8) todos
quienes también refieren una relacion semejante a la hallada en el presente estudio. En este
sentido, se tiene que las obstetras juegan un papel fundamental en el sistema de salud,
particularmente en el cuidado de las mujeres embarazadas y sus bebés, asi que, dos rasgos
importantes que deben poseer los obstetras son la empatia y la asertividad (26). La empatia
es un rasgo fundamental para los profesionales de obstetricia, ya que les permite comprender
las necesidades fisicas y emocionales de sus pacientes, especialmente gestantes. Las
obstetras que son empaticas pueden conectarse con sus pacientes en un nivel mas profundo,
lo que puede ayudar a generar confianza y establecer una relacion positiva entre el paciente
y el profesional de salud. Esto es particularmente importante en obstetricia, donde las
pacientes suelen estar ansiosas y emocionalmente vulnerables (27). Las obstetras empaticas
pueden brindar tranquilidad, apoyo y orientacién a sus pacientes, lo que puede hacer que el

viaje del embarazo sea menos estresante y mas placentero. Por otro lado, la asertividad es
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igualmente importante para las obstetras, ya que les permite tomar decisiones criticas que,
en Gltima instancia, pueden conducir a resultados positivos para el paciente. Las obstetras
que son asertivas pueden tomar decisiones con confianza sobre la atencién del paciente, lo
que puede conducir a mejores resultados tanto para la madre como para el bebé. Por ejemplo,
si una paciente experimenta complicaciones durante el trabajo de parto, una obstetra asertiva
puede tomar decisiones rapidas sobre las intervenciones que pueden ayudar a prevenir
complicaciones adicionales o resultados adversos (28). Asi, la combinacion de empatia y
asertividad puede conducir a una mayor satisfaccion de la paciente con su atencion ya que
los pacientes que sienten que su obstetra es empatica tienen mas probabilidades de confiar
en ellos y seguir sus recomendaciones. Por otro lado, es mas probable que las pacientes que
sienten que su obstetra es asertiva se sientan seguras de su capacidad para tomar las
decisiones correctas con respecto a su atencion. Cuando las obstetras poseen ambos rasgos,
es mas probable que las pacientes se sientan satisfechas con su atencién y obtengan mejores
resultados en general. Sin embargo, es importante sefialar que la importancia de la empatia
y el asertividad puede variar segun el paciente individual y sus necesidades. Algunos
pacientes pueden priorizar las habilidades técnicas sobre la empatia y el asertividad. Por
ejemplo, los pacientes que han tenido embarazos complicados en el pasado pueden priorizar
las habilidades técnicas de una obstetra sobre su capacidad para conectarse emocionalmente
con sus pacientes. En conclusion, la empatia y el asertividad son dos rasgos criticos que las
obstetras deben poseer. La empatia permite a los obstetras conectarse mejor con sus
pacientes y comprender sus necesidades fisicas y emocionales, mientras que el asertividad
les permite tomar decisiones criticas que, en Gltima instancia, pueden conducir a resultados
positivos para la paciente. La combinacion de estos rasgos puede conducir a una mayor
satisfaccion del paciente con su atencion (28). Sin embargo, es importante tener en cuenta
que la importancia de estos rasgos puede variar segun el paciente individual y sus
necesidades. En Ultima instancia, una relacion exitosa entre obstetra y paciente es aquella

que se basa en la confianza, la comunicacion y el respeto mutuo.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo especifico, el cual fue determinar la relacion que
existe entre la dimensidn entorno de la calidad de atencion del personal de obstetricia y la
satisfaccion de las usuarias del Hospital Ernesto German Guzman Gonzales 2023, se obtuvo,
segun el analisis inferencial del presente estudio, que existe una relacion significativa entre
la dimension entorno y a variable satisfaccion del usuario (chi cuadrado = 97,361; p=0,000),
resultados que coinciden con hallado en investigaciones anteriores como las de Ruiz C et
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al. (4). Mendoza (5) y Lovera (8), quienes refieren una estrecha relacion entre la dimension
entorno, a nivel fisico, y la satisfaccion que experimentan las usuarias del servicio de
obstetricia. Es asi que, se entiende que el medio ambiente juega un papel crucial en la
satisfaccion de los usuarios, por ejemplo, un medio ambiente limpio y saludable es esencial
para la satisfaccion de los usuarios. Cuando los usuarios ingresan a un espacio que esta
limpio, es méas probable que se sientan comodos y tranquilos. Por el contrario, un entorno
sucio o desordenado puede crear una sensacion de incomodidad e incluso ansiedad en los
usuarios (29), asi, es mas probable que los usuarios regresen a un lugar que tenga un entorno
bien mantenido. Ademas, el entorno debe estar disefiado para satisfacer las necesidades de
todos los usuarios, incluidos aquellos con discapacidades u otras necesidades especiales, lo
cual también debe considerarse a la hora de disponer los ambientes asi como lo relacionado
a la sefalética (29), aspecto que, aunque para el personal de salud pueda parecer innecesario
ya que ellos conocen perfectamente los espacios, esto ayuda de forma significativa a crear
un ambiente mas confiable para las usuarias del servicio de obstetricia. En conclusion, el
entorno juega un papel crucial en la satisfaccion de las usuarias. Si bien existen argumentos
tanto a favor como en contra de la importancia del medio ambiente, esté claro que un entorno
bien sefializado, distribuido, disefiado, limpio y saludable puede contribuir a una experiencia

de usuario positiva.

43



V. CONCLUSIONES

El presente apartado contiene las conclusiones a las que se arribaron en el presente estudio,

las cuales son:

1. Se concluye que existe relacion significativa entre la calidad de atencién del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”
2023 (chi cuadrado=119,444; p=0,000), es decir, la calidad con la que el personal de
obstetricia del hospital en cuestion realiza la atencion es crucial a la hora de satisfacer a las

usuarias del mencionado servicio.

2. Asi mismo, en cuanto a los objetivos especificos, se concluye que existe relacion
significativa entre la dimension técnico - cientifico de la calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”
2023 (chi cuadrado=75,939; p=0,000), lo cual indica que a mayor calidad en cuanto a la
orientacion durante la atencion y una intervencion adecuada en el mencionado servicio por

parte del personal de obstetricia, habra también mayor satisfaccion por parte de las usuarias.

3. De igual manera, existe relacion significativa entre la dimension humana de la calidad de
atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales” 2023 (chi cuadrado=107,624; p=0,000), en otras palabras, una
atencion con mayor empatia y asertividad por parte del personal de obstetricia tendra una

repercusion directa con la satisfaccion percibida por parte de las usuarias de dicho servicio.

4. Por altimo, se concluye que existe relacion significativa entre la dimension entorno de la
calidad de atencion del personal de obstetricia y la satisfaccion de las usuarias del “Hospital
Ernesto Guzmén Gonzales” 2023 (chi cuadrado=97,361; p=0,000), asi, a mejores
condiciones de los ambientes del servicio, la higiene, la disponibilidad de equipos asi como
la privacidad en la atencion en el servicio de Atencién Prenatal del Area de Obstetricia del
“Hospital Ernesto German Guzman Gonzales”, la satisfaccion de las usuarias también sera

mayor.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Alos directivos del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales” y en especial a la
jefa del servicio de Atencion Prenatal del area de Obstetricia, se le recomienda,
capacitar de forma permanente a las obstetras y brindar recursos a los profesionales
del area de obstetricia con el fin de mejorar la calidad de la atencion en el servicio.
ademas de dotarlos de los espacios, tecnologia y equipos actualizados y necesarios
para brindar una atencion de alta calidad.

2. A lajefa de obstetras se recomienda brindar distintas capacitaciones de acuerdo a las
atenciones que se brindan en cada servicio con fin de mejorar la destreza de las
obstetras con la finalidad de estar actualizadas en todos los procedimientos. Y tener
el més alto conocimiento para abordar los distintos problemas de salud que van
cambiando con el avance del tiempo.

3. Alosdirectivos del “Hospital Ernesto German Guzman Gonzales™ y jefa de obstetras
se le recomienda capacitar a todo el personal de salud con la identidad cultural,
sensibilizarlos para que brinden una atencion genuina de acuerdo a las necesidades y
demandas de cada paciente y asi mejorar la relacion médica paciente y finalmente
esto nos ayudara a mejorar la satisfaccion de los usuarios.

4. Finalmente, y en base a los altos niveles de insatisfaccion (> 60%) de las usuarias
del servicio de Atencidn Prenatal, se recomienda al &rea de Obstetricia del “Hospital
Ernesto German Guzman Gonzales” la necesidad de considerar esta como prioritaria
para la implementacion de acciones de mejora como la formulacion de Proyectos de
mejora continua y similares todo con el fin de mejorar la calidad de atencion la cual

se vera reflejada en la satisfaccion de las usuarias de dicho servicio.

REFERENCIAS
1. Caira D. Factores relacionados a la satisfaccion de la atencion en gestantes de consultorio
externo de obstetricia del Hospital 11 Goyeneche [Tesis de pregrado]. Arequipa:

Universidad Nacional de San Agustin; 2019.

45



2. Carvalho N., Chou V., Modesto W., Margatho D., Garcia E. y Bahamondes L.
Relationship between user satisfaction with the levonorgestrel-releasing intrauterine system
and bleeding patterns. The Journal of Obstetrics and Gynaecology Research. 2017; 43(11):
1732-1737.

3. Fernandez R. Jabo S. Calidad de atencidn segun percepcion de las gestantes atendidas en
los consultorios externos de obstetricia del Hospital 11-1 MINSA Moyobamba y Hospital 11-
EsSalud Moyobamba, periodo Enero—Mayo 2016 [Tesis de pregrado]. Tarapoto:
Universidad Nacional de San Martin; 2016.

4. Ruiz C, Cusipuma J. Calidad de Atencidn del personal de Obstetricia y su relacion con la
Satisfaccion del Paciente en el Hospital Maria Auxiliadora [Tesis de pregrado]. Lima:
Universidad Privada De Ica; 2020.

5. Mendoza I. Calidad de la atencidn y satisfacciéon de la gestante n centro obstétrico del
hospital Victor Ramos Guardia. Huaraz. 2018 [Tesis de maestria]. Pert: Universidad

Nacional Santiago Antinez de Mayolo; 2018.

6. Zambrano L, Cuchila G. Satisfaccion laboral y calidad de atencion de salud del
departamento de obstetricia y ginecologia del Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia
Huancavelica, 2018 [Tesis de maestria]. Lima: Universidad César Vallejo; 2018.

7. Claudio M, Ferrer Y. Calidad de atencién y satisfaccion de las usuarias que acuden al
servicio de centro obstétrico hospital regional Hermilio Valdizan Medrano- Huanuco —2017.

[Tesis de pregrado]. Huanuco: Universidad Nacional Hermilio Valdizan; 2017.

8. Lovera V. Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario Externo, Servicio de
Obstetricia, Puesto de Salud Sefior de Luren, junio 2018 [Tesis de maestria]. Peru:
Universidad César Vallejo; 2018.

9. Caqui Calidad de atencidn de los servicios de salud y nivel de satisfaccion de las usuarias
del consultorio de atencion prenatal de la Aclas Pillco Marca. Huanuco 2017 [Tesis de

pregrado]. Huanuco: Universidad Nacional Hermilio Valdizan; 2017.

46



10. Latino J. Satisfaccion de usuarias, sobre la calidad de atencion prenatal recibida en
consulta externa, Hospital Bautista, Managua Nicaragua, junio 2019 [Tesis de maestria].
Nicaragua: Universidad Autonoma de Nicaragua Managua; 2019.

11. Ledn J. Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias del servicio de gineco-
obstétrica del centro de Salud tipo C - Bastion Popular [Tesis de maestria]. Colombia:
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil; 2019.

12. Farifio J, Cercado A, Vera E, Valle J, Ocarfia A. Satisfaccion de los usuarios y la calidad
de atencion que se brinda en las unidades operativas de atenciéon primaria de salud,
ESPACIOS. 2018; 39(32): 22-34.

13. Acosta N. Satisfaccién materna con la atencién hospitalaria proporcionada en una
institucion publica. Espafia 2016 [Tesis de maestria]. México: Universidad Autdnoma San
Luis de Potosi; 2016.

14. Geronimo C. Satisfaccion con la calidad de la atencidén en mujeres en periodo, REVISTA
CONAMED. 2016; 21(1):15-20.

15. Donabedian A. Salud Publica de México, Revista Especializada de Salud Publica. 2000;
42(6): 27-39.

16. Mompart M, Duran M. La calidad en la atencion en la salud y los cuidados enfermeros.
Revista de Administracion y gestion. 2018; 1(2):41-51.

17. Ministerio de Salud. Documento Técnico Sistema de gestion de calidad en salud, en el
marco de la politica nacional de calidad en salud, la descentralizacion y el aseguramiento
universal en salud, MINSA; 2010.

18. Chuecas E. Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Hospital 111 del
MINSA [Tesis Doctoral]. Arequipa: UNAS; 2018.

19. Hernandez R, Fernandez C y Baptista P. Metodologia de la investigacion, sexta edicion,
Edit Mc Graw Hill. México; 2014.

47



20. Mira JJ, Aranaz J, Rodriguez-Marin J, Buil JA, Castell M, Vitaller J. SERVQHOS: un
cuestionario para evaluar la calidad percibida de la asistencia hospitalaria. Medicina
Preventiva. 1998; 4: 12- 8.

21. Donabedian A. Quality assurance in our health care system. Qual Assur Util Rev. 1986.
1(1): 6-12.

22. De La Cruz J, y cols. Validacion de un instrumento para medir el nivel de satisfaccion
de mujeres embarazadas. Rev. Fac. Med. Hum. 2011;16(3):30-37.

23. Cachique S, Barrios J, Arispe C, Rivera O. Calidad de atencion y satisfaccion del usuario
de un hospital especializado nivel 11-2 de Lima: Quality of care and user satisfaction of a
Level I1-2 Specialized Hospital in Lima. Revista De Investigacion De La Universidad
Norbert Wiener. 2022;11(2): 1-33.

24. Molina M, Quesada L, Ulate D, Vargas S. La calidad en la atencién médica. Med. leg.
Costa. 2004; 21(1): 109-117.

25. Cordova F, Tapara J, Gallardo N. Satisfaccion de los usuarios en los hospitales publicos
en el Peru y valores profesionales. FEM. 2021; 24(5):277-277.

26. Vazquez G, Alvarenga N, Araujo D, Cabarias J, Mareco N, Orrego L. Satisfaccion de
las usuarias del Departamento de Gineco-Obstetricia del Hospital Nacional en 2018. Rev.
Nac. (Itaugud). 2018; 10(2): 39-57.

27. Hojat M. Empatia en el cuidado del paciente: antecedentes, desarrollo, medicion y
resultados. D.E: EI Manual Moderno. México; 2012.

28. Asin J. Empatia y asertividad, la clave de enfermeria. Revista sanitaria de investigacion.
2022; 3(5); 1-17

29. Barriga F, Ccami F, Alarcon A, Copa J, Yauri J, Oporto B, Quispe U. Satisfaction of
healthcare workers and patients regarding telehealth service in a hospital in Peru. Rev Peru
Med Exp Salud Publica. 2022;39(4):415-24.

48



49



ANEXOS

50



a. Matriz de consistencia

CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE OBSTETRICIA Y LA SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL
HOSPITAL ERNESTO GERMAN GUZMAN GONZALES 2023

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Qué relacion existe entre la
calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023?

Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la
dimension técnico - cientifico de la
calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023?

b) ¢Qué relacion existe entre la
dimension humana de la calidad de
atencion  del  personal  de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023?

c) ¢Qué relacion existe entre la
dimensioén entorno de la calidad de
atenciéon  del  personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023?

Objetivo general

Determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la
satisfaccion de las usuarias del
Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023.

Objetivos especificos

a) Establecer la relacion que existe
entre la dimension técnico -
cientifico de la calidad de atencién
del personal de obstetricia y la
satisfaccion de las usuarias del
Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023.

b) Indicar la relacion que existe entre
la dimension humana de la calidad
de atencién del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzméan Gonzales 2023.

c) Aclarar la relacion que existe
entre la dimension entorno de la
calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023.

Hipdtesis general

Hi

Existe relacion significativa entre
la calidad de atencion del personal
de obstetricia y la satisfaccion de
las usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023.
Ho

No existe relacion significativa
entre la calidad de atencion del
personal de obstetricia y la
satisfaccion de las usuarias del
Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023.

Hipotesis especificas

Hi

a) Existe relacion significativa
entre la dimension técnico -
cientifico de la calidad de atencién
del personal de obstetricia y la
satisfaccién de las usuarias del
Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023.

Ho

a) No existe relacién significativa
entre la dimensién técnico -
cientifico de la calidad de atencién
del personal de obstetricia y la
satisfaccién de las usuarias del

V1

Calidad de atencién
1. Técnico - cientifico

2. Humana
3. Entorno

V2
Satisfaccion
usuario

1. Fiabilidad

2. Capacidad
respuesta

3. Tangible

4. Empatia

5. Seguridad

del

de

Tipo de investigacion:
bésico

Enfoque: Cuantitativo
Métodos de investigacion:
Método basico: descriptivo
Método l6gico: hipotético -
deductivo

Disefio de la
investigacion:
Correlacional

Poblacién y muestra

a) Poblacion: La poblacién
estard conformada por 300
pacientes gestantes
atendidas en el drea
prenatal del servicio de
Atencion  Prenatal  del
“Hospital Ernesto German
Guzman Gonzales”.

b) Muestra: 169 pacientes.

Técnicas e instrumentos
a) Técnica: encuesta

b) Instrumentos:
Cuestionario sobre Calidad
de atencion y Cuestionario
sobre  Satisfaccion  del
usuario.
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Hospital Ernesto German Guzman
Gonzales 2023.

Hi

b) Existe relacién significativa
entre la dimension humana de la
calidad de atencién del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023.
Ho

b) No existe relacidn significativa
entre la dimension humana de la
calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzméan Gonzales 2023.
Hi

c) Existe relacion significativa
entre la dimension entorno de la
calidad de atencion del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023.
Ho

¢) No existe relacién significativa
entre la dimensién entorno de la
calidad de atencién del personal de
obstetricia y la satisfaccion de las
usuarias del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales 2023.
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b. Matriz de operacionalizacion de variables

CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE OBSTETRICIA Y LA SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL HOSPITAL
ERNESTO GERMAN GUZMAN GONZALES 2023

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Escala de
operacional medicion
Se define como el . » Técnico — cientifico * Orientacion pertinente durante la atencion
grado en que los La ,Ca“da_d de atencion « Intervencion adecuada durante el servicio
servicios de salud | Serd medida por medio * Empatia en la atencion al usuario Ordinal
aumentan la | de la aplicacion de un Humana « Asertividad en la atencion al usuario Cuestionario
Calidad de | probabilidad de | cuestionario « Condicion de ambientes de servicio de Calidad de | Excelente
atencion generar resultados de | COMPUEStOs a su vez « Higiene Atencién del (73 - 90)
salud deseados y estan | POr tres dimensiones: Entorno - Equipos disponibles MINSA Buena
relacionados al | tedrico - cientifico, « Privacidad (2010) (55-72)
conocimiento y | humana 'y entorno, Regular
desempefio asimismo, esta vgr_lable (37 - 54)
profesional. sera calificada Mala
teniendo en cuenta los (18 - 36)
siguientes niveles:
excelente, buena,
regular y mala.
* Atencion en tiempo programado.
Es el nivel de estado de | Para la medicion de la « Interés del personal en la atencion.
&nimo de una persona | variable satisfaccion Fiabilidad * Personal proporciono confianza.
que surge tras del usuario se utilizara » Satisfaccion por forma de atencion. Nominal
contrastar la | un cuestionario en base + Indicaciones claras.
apreciacion del | al Modelo * Horario de atencion, tiempo aprox. en el proceso de atencion
rendimiento de una | SERVQUAL el cual Capacidad d « Servicio rapido v efici ' Cuestionario Satisfecho
-, . . paciaa e CIviIC10 rapido y € 1ciente
. - atenuon_ con las Ct_)n3|de_ra cinco respuesta * Disponibilidad del personal . de L (Va_lt?res
Satisfaccion | expectativas de un | dimensiones las cuales .p Ldi bl d " Satisfaccion positivos
. L. L. A ersonal disponible para responder preguntas .
de la usuaria | servicio recibido. son: fiabilidad, T TnSIrUmentos v cauinos oneralivos del usuario como
capacidad ) de Tangible - Orden y hmpiizf pos op (MINSA, resultado
;ﬁgzteéta’y sza;l?rlizlsjj . Pe{sopal correctamente uniformado 2012) de; -:5 1
asimismo, esta variablé . Se.n al.lzac.l,o ny ubicacién. - ’
serd calificada segun : ;ﬂonzacmn b.a,sada en el paciente Insatisfecho
dos categorias: . * Horaro atencion a.decuada (Valores
satisfecho e Empatia * Atencion p_ersonah_zada _ negativos
insatisfecho. * Interés hac1§ atencion d@l paciente. como
* Personal entiende necesidades resultado
* Trasmision de confianza ¢ Confianza de informacion deP-E -1,
Seguridad » Amabilidad y atencion del personal -2,-3)

* Nivel de conocimiento para responder dudas
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¢) Cuestionarios

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO |

(Expectativas)

INSTRUCCIONES: En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la
IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencién que espera recibir en el servicio
de Obstetricia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor
calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° items

1 | Que el personal de informes le oriente y explique de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion
en el servicio de gineco-obstetricia.

2 | Que el personal de obstetricia le atienda en el horario
programado.

3 | Que su atencion se realice respetando la programacion y el
orden de llegada.

4 | Que su historia clinica se encuentre disponible para su
atencion.

5 | Que usted encuentre citas disponibles y las obtendra con
facilidad.

6 | Que la atencién en caja o en el mddulo de admisién del SIS sea
rapida.

7 | Que la atencion en el servicio de gineco-obstetricia para
tomarse andlisis de laboratorio sea rapida.

8 | Que la atencion en el servicio de gineco-obstetricia para
tomarse examenes ecograficos sea rapida.

9 | Que la atencién en farmacia sea rapida.
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10 | Que se respete su privacidad durante su atencién en el
consultorio.

11 | Que el personal de obstetricia le realice un examen fisico
completo y minucioso.

12 | Que el personal de obstetricia le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud.

13 | Que el personal de obstetricia que le atienda le inspire
confianza.

14 | Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad,
respeto y paciencia.

15 | Que el personal de obstetricia que le atienda muestre interés
durante su consulta.

16 | Que usted comprenda la explicacion que el personal de
obstetricia le brinde sobre el estado o resultado de su atencion.

17 | Que usted comprenda la explicacién que le brinde el personal
de obstetricia sobre las indicaciones o tratamiento a seguir.

18 | Que usted comprenda la explicacion que el personal de
obstetricia le brinde sobre los procedimientos o andlisis que le
realizaran.

19 | Que los carteles, letreros y flechas sean adecuados para
orientar a los pacientes del servicio de gineco-obstetricia.

20 | Que la consulta externa cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes del servicio de gineco-obstetricia.

21 | Que los consultorios del servicio de gineco-obstetricia cuenten
con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion.

22 | Que el consultorio y la sala de espera del servicio de gineco-

obstetricia se encuentren limpios y sean cémodos.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO II

(Percepciones)

INSTRUCCIONES: Responda a las preguntas que se le presentan a continuacion
teniendo en cuenta la satisfaccion sobre la atencion que usted HA RECIBIDO en el
servicio de Obstetricia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la
menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° items 1/2,3|4[(5|6|7

1 | ¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara 'y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en el
servicio de gineco-obstetricia?

2 | ¢El personal de obstetricia le atendi6 en el horario
programado?

3 | ¢Su atencidn se realiz6 respetando la programacion y el orden
de llegada?

4 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

5 | ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

6 | ¢La atencién en caja o en el médulo de admision del SIS fue
rapida?

7 | ¢La atencion en el servicio de gineco-obstetricia para tomarse
analisis de laboratorio fue rapida?

8 | ¢La atencidn en el servicio de gineco-obstetricia para tomarse
examenes ecograficos fue rapida?

9 | ¢La atencion en farmacia fue rapida?
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10 | ¢Se respetd su privacidad durante su atencion en el
consultorio?

11 | ¢El personal de obstetricia le realizé un examen fisico completo
y minucioso?

12 | ¢El personal de obstetricia le brind6 el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

13 | ¢El personal de obstetricia que le atendi6 le inspiré confianza?

14 | ¢El personal de consulta externa le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 | ¢El personal de obstetricia que le atendi® mostrd interés
durante su consulta?

16 | ¢Usted comprendié la explicacion que el personal de obstetricia
le brindo sobre el estado o resultado de su atencién?

17 | ¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el personal de
obstetricia sobre las indicaciones o tratamiento a seguir?

18 | ¢ Usted comprendié la explicacion que el personal de obstetricia
le brindé sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

19 | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes del servicio de gineco-obstetricia?

20 | ¢La consulta externa contdé con personal para informar y
orientar a los pacientes del servicio de gineco-obstetricia?

21 | ¢Los consultorios del servicio de gineco-obstetricia contaron
con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

22 | ¢El consultorio y la sala de espera del servicio de gineco-

obstetricia se encontraron limpios y fueron cémodos?

Gracias por su colaboracion.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de las siguientes afirmaciones y marque con un
aspa (X) segun las siguientes valoraciones:

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
" Valoracion
Iltems
NO
514 (3|2 |1
1 | La atencion que ofrece el personal obstétrico es oportuna y rapida.
2 | El personal de obstetricia orienta adecuadamente sobre los
procedimientos a realizar para la atencion.
3 | El personal de obstetricia mantiene suficiente comunicacion con los
interesados y con sus familiares para explicarle su estado de salud
ylo gestacion.
4 | Las indicaciones relacionadas con el estado de salud y/o cuidado de
la gestacion son comprensibles.
5 | El personal obstétrico brinda informacion sobre los cuidados post
parto.
6 | El tiempo de duracion de las consultas es el adecuado.
7 | La atencion en el servicio de obstetricia se caracteriza por un trato
con equidad hacia las usuarias.
8 Los profesionales de obstetricia atienden con respeto a las

usuarias.
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9 | Los profesionales de obstetricia brindan informacion clara y concisa
a los interesados.

10 | Los profesionales de obstetricia buscan mantener informados a los
usuarios para facilitar su atencion.

11 | Los profesionales de obstetricia prestan especial interés a los
problemas de cada uno de las usuarias.

12 | Los profesionales de obstetricia brindan un trato amable a las
usuarias.

13 | Los profesionales de obstetricia mediante su trato otorgan
confianza a las usuarias.

14 | Los profesionales de obstetricia muestran un actuar ético y en base
al respeto de los valores morales y las normas establecidas.

15 | El servicio de obstetricia se encuentra en adecuado estado de
limpieza.

16 | Los ambientes del servicio de obstetricia se encuentran ordenados
y adecuadamente equipados.

17 | las sefalizaciones en el servicio de obstetricia del Hospital Ernesto
German Guzman Gonzales son las adecuadas para orientar a las
usuarias.

18 | En el servicio de obstetricia del Hospital Ernesto German Guzman

Gonzales, los espacios garantizan la privacidad de las usuarias.

Gracias por su colaboracion.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante este documento confirme que acepto participar en la investigacion:
CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE OBSTETRICIA Y LA SATISFACCION
DE LAS USUARIAS DEL HOSPITAL ERNESTO GERMAN GUZMAN GONZALES
2023 de los investigadores, Aviles Vera Maryvla v Jimenes Poreas Liz Blanea

La presente lnvestigaciin me brinda la seguridad de que no me identificaran en las
presentacionss o publicaciones que derlven de este estudio v g los datos obtenidos son con
el propdsito excusive de mejorar la calidad de atenchin del personal de salud gue nos
atieid e,

Mi participackin es exclusivamente para uso de la presente investigachin, defando de tener
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