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RESUMEN

Objetivo: determinar la relacion que existe entre la Calidad de atencion y la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” -
Villa el Salvador 2022 a 2023. Metodologia: Se realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo
correlacional analitico de corte transversal, no experimental, la muestra de estudio estuvo
conformada por 66 gestantes usuarias de los servicios de Obstetricia seleccionadas
aleatoriamente, se aplic6 un cuestionario SERVQUAL para determinar el nivel de satisfaccion
con la Calidad del servicio que se brinda al usuario, el cual se corroboro su validacion previa.
Resultados: El grupo etario predominante es 20 a 34 afios de edad 60,6% (n=40) y se observo
un 16,7% (n=11) de adolescentes. Respecto al estado civil, 90,9% son solteras y convivientes,
asi mismo solo el 7,6% (n=5) fueron casadas. E140,9% (n= 27) fueron primerizas y un 16,7%
(n=11) con 3 o mas hijos, segun el tipo de usuarios la mayoria 59,1% (n= 39) fueron usuarios
frecuentes. Se demostr6 que existe una correlacion moderada (Rho= 0,50 a 0,75)
estadisticamente significativa de la Calidad de atencion en las dimensiones fiabilidad capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles con la satisfaccion de las usuarias
(p=0,000), se utiliz6 la prueba no paramétrica Rho de Spearman con un nivel de significancia
de 0,05 para rechazar la hipdtesis nula. Conclusiones: Existe una correlacion estadisticamente
significativa de la Calidad de atencion con la satisfaccion; asi mismo esta relacion es
directamente proporcional.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, servicios de Salud.



ABSTRACT

Objective: Was to determine the relationship between the attention quality and
satisfaction of the users in the obstetrics service of the "Cesar Lopez Silva" maternal and child
center - Villa el Salvador 2022 to 2023. Methodology: A quantitative, descriptive,
correlational, cross-sectional, non-experimental study was carried out. The study sample
consisted of 66 randomly selected pregnant users of obstetrics services, a SERVQUAL
questionnaire was applied, which confirmed its previous validation. Results: The predominant
age group 1s 20 to 34 years old 60.6% (n=40) and 16.7% (n=11) of adolescents were observed.
Regarding marital status, 90.9% are single and cohabiting, likewise only 7.6% (n=5) were
married. 40.9% (n=27) were first-time users and 16.7% (n=11) with 3 or more children,
depending on the type of user, the majority were frequent users 59.1% (n= 39). It was
demonstrated that there is a statistically significant relationship between the attention quality
in the dimensions reliability, responsiveness, safety, empathy and tangible elements with the
satisfaction of the users (p = 0.000), Spearman's Rho non-parametric test was used with a
significance level of 0.05 to reject the null hypothesis. Conclusions: There is a statistically
significant relationship between the attention quality and satisfaction; Likewise, this
relationship is directly proportional.

Keywords: Quality of care, satisfaction, health services.



I. INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

La Organizacion Mundial de la Salud (2020) entre sus objetivos, considera la
sostenibilidad de la satisfaccion de los usuarios en el contexto de los servicios de Salud, enfatiza
como la base fundamental para la mejora de la Calidad de atencion y esta a su vez se debe
reflejar en los resultados de las atenciones de los diferentes servicios de la Salud entre ellos los
materno infantiles.

La organizacion panamericana de la Salud (2018) considera a la Calidad de atencion
como la mezcla de diferentes componentes durante la atencidon a individuos: buen nivel de
capacidad profesional, recursos eficaces, disminucion de riesgos para el paciente, buen nivel
de satisfaccion de los pacientes y el efecto en la Salud de la poblacion.

Espinoza-Portilla et al. (2020) El gobierno no toma la real importancia por mejorar la
situacion problematica del sector Salud, que se ve afectada por la inestabilidad econdmica,
social y politica existente en nuestro pais. Los requerimientos de insumos, equipos y
establecimientos no estdn debidamente atendidos y sus necesidades se incrementan tanto para
los profesionales como para la poblacion.

El Ministerio de Salud en el afio (2021) en su Sistema de Politica de Salud determino
que, hay una deficiente Calidad de Salud en cuanto a las atenciones diarias, lo cual genera una
debilidad y obstaculiza el avance del éxito en la biisqueda de la solucion a los problemas como
son la mortalidad y la desnutricion la cual requiere acciones de intervencion en mejoras de la
Calidad

Segun, Santiago (2020). la Calidad de orden asistencial se basa en el aspecto técnico
mediante la aplicacion de la ciencia y la tecnologia en la resolucion de los problemas de las
personas buscando siempre disminuir cualquier riesgo que se pueda presentar, por otro lado,

también lo detalla al aspecto interpersonal el cual estd sustentado en que las relaciones



personales deben centrarse en sus valores asi como en las normas que controlan el accionar de
las personas en forma permanente ademas, el tercer aspecto lo constituye el confort los cuales
son los componentes que se encuentran en el entorno de las personas.

Asimismo, es importante considerar profundizar en los temas de efectividad de los
programas de Calidad y su organizacion, segiin Espinoza-Portilla et al (2020). comparando los
resultados de los diferentes tipos de programas de mejora de la Calidad y su incidencia en la
practica clinica. También, se han de mejorar los conocimientos respecto al cambio

organizacional y los métodos para incidir en el comportamiento de los profesionales.

1.2.  Descripcion del problema

Segtn Loza (2022). En el Centro Materno Infantil Cesar Lopez Silva, ubicado en el
distrito de Villa El Salvador existe una gran afluencia de usuarios y pocos profesionales de la
Salud en los consultorios de: bajo riesgo obstétrico, planificacion familiar, psicoprofilaxis y
hospitalizacion.

Razon por la cual las usuarias reclaman con frecuencia por la demora en la atencion de
estos servicios. Otro reclamo comun es la mala atencion y el poco tiempo que se les brinda;
son rapidamente atendidas sin tiempo a manifestar sus dolencias e invitadas a retirarse,
Causando en las usuarias decepcion por el mal trato brindado recibido por el personal de la
Salud.

También podemos observar gran demanda de usuarias que asisten al servicio de
planificacion familiar y consultorio de bajo riesgo obstétrico (Control prenatal). Aqui se brinda
una atencion de dos turnos, sin embargo, no es suficiente debido a que en cada turno brindan
atencion a mas de 25 pacientes.

Otro reclamo del usuario es por la falta de insumos. Refieren que han perdido su dia,

habiendo tenido que esperar mas de cuatro horas para la obtencion de un tique de atencion.



Todos los dias separan su turno a partir de las cuatro de la mafiana para tener acceso a un cupo
de atencion.

Existen cinco puestos de Salud desde donde los profesionales tienen que referir a sus
gestantes para el parto, al Centro Materno Infantil Cesar Lopez Silva.

Sin embargo, muchas gestantes manifiestan sentir temor al acudir al Centro Materno
Infantil, teniendo malas experiencias, en oportunidades anteriores y por una inadecuada

atencion.

1.3.  Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

(Qué relacion existe entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias en el
servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador
2022 a 2023?

1.3.2. Problemas especificos

(Cuél es la relacion de la fiabilidad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el
Salvador?

(Cual es la relacion de la capacidad de respuesta de la Calidad de atencion, con la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el Salvador?

(Cudl es la relacion de la seguridad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el

Salvador?



(Cuadl es la relacion de la empatia de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el
Salvador?

14. Antecedentes

Antecedentes nacionales

Se realizd6 busqueda de antecedentes em las diferentes fuentes bibliograficas,
encontrandose los siguientes estudios:

Velasquez (2021) En su investigacion, titulada “grado de satisfaccion de las usuarias y
la Calidad de atencidon brindada en el consultorio de Obstetricia. Centro Salud progreso
Chimbote, 2021 El presente trabajo de investigacion tipo cuantitativo, corte transversal con
disefio descriptivo correlacional. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre el grado de
satisfaccion de la usuaria y la Calidad de atencion brindada en el consultorio de Obstetricia.
Utilizé un cuestionario considerando Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios.
Resultados: 64,4% de las usuarias calificaron al grado de satisfaccion, el 65,9% valoraron a la
Calidad de atencion como regular. Para la relacion de variables del grado de satisfaccion y la
Calidad de atencion, el 38,5% consideraron que la Calidad de atencion y el grado de
satisfaccion es regular. Concluyendo que la Calidad de atencion tiene relacion estadisticamente
significativa con la satisfaccion de las usuarias del servicio de Obstetricia del Centro Salud
Progreso.

Sanchez (2017). En su estudio titulado “Calidad de la atencion de Salud y satisfaccion
del usuario externo. Centro de Salud Pachacttec. Cajamarca. 2017”. Objetivo: Determinar y
analizar la Calidad de la atencion de Salud y la satisfaccion del usuario externo del Centro de
Salud Pachacutec. Cajamarca, 2017. Metodologia: Estudio descriptivo correlacional de corte
transversa. Poblacion: 142 usuarios externos de 18 anos a mas. Resultados: 50% de la muestra

entre 18 a 28 afos, 90,8 % de sexo femenino, 85,2% reside en zona urbana, 89,4% tiene SIS,



25,4% fueron atendidos en consultorio de atencion integral a la mujer, 88,0% son
continuadores, el 52,8% consideran que la Calidad de atencion es buena'y 47,2% (0,47) regular,
93% (0,93) satisfechos y el 7% (0,7) ni satisfechos ni insatisfechos. Conclusion: La Calidad de
la atencion de Salud tiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario externo del
Centro de Salud.

Tarazona (2017). En una investigacion titulada “Calidad y satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de Obstetricia del puesto de Salud Huallcor-San Nicolds Huaraz,
2017”. Objetivo determinar la relacion que existe entre Calidad de la atencion y la Satisfaccion
de los usuarios que fueron atendidos en el servicio de Obstetricia del puesto de Salud Huallcor
de la Microred San Nicolas-Huaraz -2017. Metodologia: Disefio descriptivo y correlacional,
estuvo conformado por un total de 107 pacientes. Resultados: Del total de 107 usuarias 13,1%
(0,13) de ellas afirman que el servicio es excelente, sin embargo 72,9% (0,72) de los pacientes
manifiestan que el servicio es de regular y mala Calidad. En conclusion, en el puesto de Salud
Huallcor - de la Microred San Nicolds- Huaraz; afirman que el servicio es excelente, sin
embargo, existen otros pacientes manifiestan que el servicio es de regular y mala Calidad.

Codetias (2018). Realizo un estudio sobre “Calidad de Atencion y Satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura- Ica, junio 2018”.
Objetivo: Determinar relacion entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias en
el servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la Angostura, junio 2018. Metodologia: Es de
tipo cuantitativo, descriptivo y prospectivo; de corte transversal: Muestra estuvo conformada
por 47 usuarias. Resultado: Se evidencia un nivel de Casi siempre 66,7% (0,66) de acuerdo
64,3% (0,64). en desacuerdo sobre el nivel de satisfaccion del usuario, el nivel de Calidad de
atencion en sus dimensiones tangibles (66%) (0,66), capacidad de respuesta (49%) (0,49) con
un nivel de casi siempre, 53,2% (0,53), fiabilidad en un nivel de siempre; con un 61,7% (0,61)

de seguridad con un nivel de siempre y empatia con un nivel de siempre 85,1% (0,85).



Conclusion el nivel de satisfaccion de las usuarias y la Calidad de atencion estan de acuerdo
con sus dimensiones.

Lostaunau (2018). En su investigacion titulada “Satisfaccion del usuario externo y
Calidad de atencion percibida en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, Hospital
Regional de Ica, marzo 2018”. Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo
y Calidad de atencién percibida en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion.
Metodologia: Cuantitativa- investigacion correlacional. Resultados: El 47,3% (0,47)
consideraron como muy buena la Calidad de atencidn recibida, el 8,6% (0,8) y el 1,1% (0,1)
entre buena y mala respectivamente. En las dimensiones de Calidad el reactivo de empatia fue
el que alcanzd el mayor puntaje en relacion con el nivel de satisfaccion, el 36,6% (0,36)
manifestaron estar muy satisfechos, el 46,2% (0,46) satisfecho, 12,9% (0,12) regularmente
satisfecho. Conclusion: Existe relacion estadisticamente significativa, moderada y
directamente proporcional entre la satisfaccion del usuario externo y la Calidad de atencion
percibida.

Limay (2018) en su investigacion, titulada “Calidad de la atencion del obstetra en el
parto — puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de Obstetricia. Hospital la Caleta —
Chimbote, 2018”. Objetivo: Determinar la Calidad de atencién del obstetra en el parto y
puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de Obstetricia. Metodologia: Cuantitativa
descriptiva, correlaciona. Resultados: El nivel de Calidad global es deficiente en un 50% (0,5)
y medianamente satisfecha con 44, 1% (0,44) las dimensiones de la Calidad de atencion:
fiabilidad, competencia y sensibilidad, el nivel de Calidad fue bueno en relacion con el grado
de satisfaccion medianamente satisfecha, con 44,1% (0,44) y las 19 dimensiones del clima de
confianza se encontrd, 50% (0,50) satisfechas en relacion con el nivel de Calidad deficiente.

No se evidencia asociacion estadistica entre la dimension de comunicacion y el nivel de



Calidad. Conclusion: La mayoria de las usuarias atendidas por Obstetras refirieron un nivel de

Calidad de atencion global deficiente y medianamente satisfechas.

Antecedentes internacionales

Agudelo (2021) En un estudio, titulado “Determinar el grado de satisfaccion percibido
por las mujeres que fueron atendidas en Obstetricia respecto a la Calidad de la atencion en la
Clinica del Prado”, Medellin. Estudio descriptivo de corte transversal con fuentes de
informacion primaria. En una muestra de 188 mujeres. Resultados. La mayoria de las usuarias
estan afiliadas a la EPS Sura, la edad promedio es de 28 afos. En el registro e ingreso la
calificacion mas baja se obtuvo en el item si le dieron a conocer los derechos y deberes (52.8%)
(0,52) y estuvo mejor calificado el item que evalua si el personal que lo recibi6 se le presento
(87.8%) (0,87). En la evaluacion de la satisfaccion general por parte de las usuarias con el
servicio prestado, la mayoria considerd que la atencion es buena y muy buena (81.2%) (0,81)
Conclusiones. La principal poblacion son pacientes identificados como poblacion pobre de los
estratos 1,2 y 3 (99.5%) (0,99) y es atendida a través de EPS (98.5%) (0,98). La mayoria de
las pacientes ingresaron a la clinica para la atencion del parto por el servicio de urgencias
(97.5%) (0,97). Hubo un niimero significativo de madres satisfechas con el servicio prestado
durante el trabajo de parto, parto y post parto (81.2%) (0,81) y que recomendaria la clinica
(87.9%) (0,87) con familiares y/o amigos.

Almeyda et al (2018) En su tesis titulada “evaluacion de la Calidad de servicio en el
area de Obstetricia del Centro de Salud de la parroquia Quiroga Canton Bolivar”. El objetivo
principal fue evaluar la Calidad de servicio en el area de Obstetricia, por ende, mejorar las
expectativas que tienen los usuarios de la atencion brindada. Se desarrollo a través de tres
etapas: En la primera se identificaron los servicios que brinda el area, En la segunda etapa, se

dio paso a la aplicacion de la encuesta a los usuarios mediante el método SERVQUAL,



instrumento que mide la Calidad en cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, permitiendo disponer de la apreciacion de cada
caracteristica del servicio evaluado del Sub-Centro Quiroga. En la tercera etapa se planted la
propuesta mediante un plan de mejora para el area de Obstetricia, estableciendo estrategias,
acciones y posibles soluciones que la institucion debe promover para asi alcanzar una
satisfaccion de excelencia hacia las usuarias.

Rivera (2018), realizé un estudio sobre “ Satisfaccion de los usuarios y la Calidad de la
atencion que se brinda en el servicio de emergencia del Hospital de la Seguridad Social del
Milagro; 2018 ” cuyo objetivo fue determinar la Calidad de atencion y el nivel de atencion de
todos los usuarios, ademas tuvo un enfoque cuantitativo y de orden descriptivo de corte
transversal, con un disefio no experimental, encontrando resultados que detallaron que las
dimensiones que presentaron ciertos problemas con la Calidad fueron la Calidad y la fiabilidad,
resaltando también que la dimensién que obtuvo un mayor porcentaje de puntuacion fue la
tangibilidad, llegando a la conclusion que los pacientes usuarios no se encontraron satisfechos
y tampoco insatisfechos.

Maggiy Vera (2018), realizo un estudio “Calidad de atencion de los servicios de Salud
con relacion a la satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia del Hospital el
Milagro” siendo su objetivo el realizar una evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con
relacion a las atenciones asi como la Calidad brindada en los servicios de emergencia, habiendo
presentado una metodologia de SERVQUAL con sus respectivas dimensiones, habiendo
trabajado una muestra de 357 familiares de los niflos asi mismo se ha presentado un disefo
transversal y analitico, presentdndose los siguientes resultados con cierto grado de
insatisfaccion en ciertas dimensiones asi como presentaron cierto grado de satisfaccion en

algunas dimensiones, en la conclusion, la calidez del trato es deficiente.



Rodriguez y Marmél (2018), realiz6 un estudio acerca de los “Factores relacionados
con la satisfaccion de la consultas externas en el Hospital de Madrid” siendo su objetivo
determinar los factores que tuvieron influencia en los consultorios externos del Hospital de
Espaiia, fue un estudio transversal y a la vez descriptivo, dicha muestra estuvo constituida por
150 wusuarios, encontrando como resultados, se encontraron valoraciones de Calidad
administrativa altos, referentes al buen trato por los enfermeros, llegando a la conclusioén que
el aumento de la satisfaccion de los usuarios externos guardaba relacion con los estudios

universitarios.

1.5. Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

El presente estudio servirda como un insumo importante para futuras investigaciones,
asi mismo tendrd una utilidad como referencia tedrica, puesto que contiene teorias validadas
de autores reconocidos a nivel nacional e internacional.

Ademas, busca poner en contexto a los profesionales interesados en teorias relacionadas
en el tema que le permitan su mejor entendimiento al momento de hacer uso de la investigacion.

Justificacion metodologica

Se propone una metodologia observacional prospectiva la cual permitird recoger
informacion con la mayor veracidad posible respecto a la problematica y podra ser aplicada en
cualquier otro trabajo de investigacion que guarde relacion con el tema en desarrollo.

Justificacion social

La importancia social del presente proyecto de investigacion radica en que la
informacién recogida permitird un mejor conocimiento del contexto social en cuanto a la

Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios y servira como base para desarrollar un plan
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de mejora continua de la Calidad para asi poder reducir el porcentaje de insatisfaccion y poner
en valor la Calidad de atencion.

Actualmente los sistemas de Salud enfrentan la necesidad de modificar sus estrategias
a fin de optimizar recursos y elevar la Calidad y calidez de sus servicios.

Los sistemas de Salud se han interesado por elevar la satisfaccion de los usuarios y de
los prestadores de servicios en un intento de contar con indicadores sobre la Calidad de
aquellos. Debido a este interés se ha intentado evaluar estos aspectos.

El presente estudio se realizara debido a la baja Calidad y calidez de atencion del
personal de Salud hacia los usuarios por lo que muchas veces el profesional de Salud de alguna
manera olvida la importancia de estos factores de la atencion; y en vista que este tema de
estudio no se ha realizado en el Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”.

Asi mismo se tomara decisiones de mejora en el servicio de Obstetricia, se ampliara el
nimero de profesionales para cubrir la gran demanda de usuarias que acuden al Centro Materno
Infantil Cesar Lopez Silva y si el caso lo amerita, hacer cambios y brindar una mejor Calidad
y calidez de atencion al usuario que acude al servicio de Obstetricia.

1.6. Limitaciones de la investigacion

La ausencia moderada de informacion actualizada respecto a la Calidad de atencion en
Villa el Salvador, La veracidad de la informacion estara sujeta a la voluntad de cada
participante del estudio, al respecto, durante la encuesta se brindara la mayor explicacion sobre
el anonimato para asegurar la veracidad con la finalidad que no altere la investigacion; por otro
lado, la disponibilidad restringida de horarios para el acceso al recojo de informacion y el
limitado financiamiento econdmico para la adquisicion de los materiales necesarios para la

investigacion.
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1.7.  Objetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa
el Salvador 2022 a 2023.

1.7.2. Objetivos especificos.

Identificar la relacién de la dimension fiabilidad de la Calidad de atencidn, con la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el Salvador.

Determinar la relacion de la dimension capacidad de respuesta de la Calidad de
atencion, con la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno
Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.

Determinar la relacién de la dimension seguridad de la Calidad de atencion, con la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el Salvador.

Determinar la relacion de la dimension empatia de la Calidad de atencion, con la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el Salvador.

Determinar la relacion de la dimension elementos tangibles de la Calidad de atencion,
con la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil
“Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.

1.8. Hipotesis
1.8.1. Hipétesis General
Hi: Existe relacion entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias en el

servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.
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Ho: No existe relacion entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de las usuarias en
el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.
1.8.2. Hipétesis Especificas

Existe relacion de la dimension fiabilidad de la Calidad de atencidn, con la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”
Villa el Salvador.

Existe relacion de la dimension capacidad de respuesta de la Calidad de atencion, con
la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el Salvador.

Existe relacion de la dimension seguridad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”
Villa el Salvador.

Existe relacion de la dimension empatia de la Calidad de atencion, con la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”

Villa el Salvador.
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1. MARCO TEORICO
2.1. Marco conceptual

La Calidad de atencion

La Organizaciéon Mundial de la Salud (2020) determina a la Calidad como el grado de
profesionalismo que emplean los proveedores de la Salud, utilizando los recursos necesarios
en forma adecuada reduciendo todo tipo de riesgos para los pacientes, tratando de lograr la
satisfaccion del usuario y causando un buen impacto.

Segtn Ayala (2020), existen muchos enfoques de satisfaccion del usuario, sin embargo,
en la actualidad est4 relacionada como uno de los componentes indispensables dentro de la
Calidad, por formar parte de un modelo de atencion participativa propuesta por el sistema tinico
de Salud, lo que genera en los usuarios conocer sobre sus derechos, asi como, juega un rol
significativo porque existe interaccion: entre el personal de Salud que brinda la atencion y el
usuario, considerando que expresa las expectativas y las evaluaciones en relacion a la atencion
recibida. Desde este marco conceptual un usuario esté satisfecho a la atencion recibida, cuando
los servicios cubren o exceden sus expectativas, si estas son bajas, limitadas o suficientes, el
resultado sera un usuario insatisfecho con los servicios que se le brinda en relacion con lo que
espera.

Calidad Teoria de Avedis (2019). de la Universidad de Michigan, considerado como el
padre de la Calidad de la atencidn, establece las dimensiones de estructura, proceso y resultado
y sus indicadores para evaluarla. En este modelo la estructura se refiere a la organizacion de la
institucion y a las caracteristicas de sus recursos humanos, fisicos y financieros, implica por lo
tanto atributos tales como infraestructura, equipamiento, calificacion del personal, lo que

significa que con ambientes y recursos adecuados se determinan una atenciéon de buena

Calidad.
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Dentro de este marco conceptual, la Calidad de atencion comprende una serie de
elementos, entre los cuales tenemos: disponibilidad y oferta de insumos. Asi mismo para
mejorar la Calidad en los servicios de Salud se tiene que ofertar la disponibilidad y variedad
de insumos, a la vez deben estar disponibles en el momento de la atencidn, lo que significa que,
cuanto mayor numero de insumos, mayor sera la posibilidad de satisfacer las necesidades del
paciente, Avedis (2019).

Calidad es responder a la necesidad del cliente. El primer paso al atender a un cliente
debe ser escucharlo para determinar cuales son sus deseos y necesidades y darle informacion
necesaria. Capacidad técnica del prestador de servicio. La capacidad técnica abarca los
conocimientos practicos y habilidades que el prestador de servicios debe tener, asi como
también incluye la existencia de normas, protocolos y bioseguridad. Relaciones interpersonales
con el cliente. Este elemento se verifica a la dimension personal del servicio. Los clientes deben
sentirse bien tratados durante su permanencia en el servicio de Salud por todas las personas
que interactuen con €l. Lo que significa que el personal de Salud debe tener en todo momento
una actitud proactiva, mostrando interés en su Salud, en su atencion, interés por servir, respeto
y amabilidad para que el usuario se sienta satisfecho y garantice su continuidad en el
establecimiento de Salud Mijandos (2020).

Segtn Deming (2018) enfoca a la Calidad como un ciclo de mejora continua, como un
engranaje que nunca termina y lo relaciona: A la Calidad de atencion de Salud como un grado
en que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras. Lo que significa
brindar un servicio acorde a las necesidades del paciente, ofertar mas alla de lo que éste pueda
esperar. Asi mismo debe prestar asistencia sanitaria acorde al estado de conciencia, lograr que
los cuidados satisfagan al paciente, asegurar la continuidad de la atencion y lograr que la
atencion sea apropiada a las necesidades del paciente. Desde este enfoque Deming hace

mencion: La Calidad en Salud debe ser vista como una dimension de la Calidad de vida, por lo
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tanto, es condicion fundamental del desarrollo humano. Esta perspectiva expresa que el ser
humano aspira a desarrollarse bajo estos enfoques: Absolutista, individualista y social.

Asi también, el logro de la Calidad de atencion en Salud esta relacionada con los
cambios culturales que ésta exige de los prestadores de servicio: Médico, Obstetras, enfermera,
técnico de enfermeria, en la toma de conciencia y en la aplicacion de una nueva filosofia que
debe estar presente en cada acto del personal de Salud, sin omitir la opinién del usuario. Sin
embargo, si analizamos la demanda de los pacientes no solo debemos verlo para la cantidad de
usuarios nuevos, o por la cantidad de atendidos, sino debemos avizorar mas, evaluar la cantidad
de poblacion asignada segun INEI y de éstos cuantos regresan o son usuarios continuadores,
este término seria la demanda de la institucion (48). En la actualidad, la Calidad que se brindan
en los servicios de Salud se ha convertido en motivo de interés para todo salubrista, porque
siempre esta en busca de mejores resultados para la poblacion proporcionando el minimo de
riesgo, tanto para los usuarios como para el personal de Salud, asi como el uso adecuado de los
recursos 30 que estan disponibles para ejecutar las acciones INEI (2016).

“La Calidad de atencion se basa en ofrecer un servicio o producto de acuerdo con los
requerimientos del paciente més alld de los que éste puede o espera. Es satisfacer las
necesidades del cliente de manera consciente en todos los aspectos. La Calidad implica
constancia de propoésito y consistencia y adecuacion de las necesidades del cliente, incluyendo
la oportunidad y el costo de servicio”. (Marquez y Aucasi, 2002, p. 35).

El logro de la Calidad de la atencion es un imperativo prioritario en la gestion de Salud
actual. Para nuestro propoésito definimos Calidad de la atenciéon como sinénimo de resultado.
A su vez, definimos resultado al "cambio positivo en la historia natural de una enfermedad,
riesgo, condicion de Salud atribuible a la accion de las ciencias de la Salud a través de los
sistemas y servicios de Salud" (Maria, 2001, p. 41). Aceptamos ademads que el resultado se

mide también a través de la satisfaccion del usuario y de la poblacion.
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“Dentro de este esquema el analisis de las estructuras y los procesos de los sistemas y
servicios son de gran importancia ya que permiten conocer de qué forma y con qué eficiencia
se logran los resultados de la atencion”. (Stoner, 1996).

“En el lugar de trabajo va mas alla de crear un producto de Calidad superior a la medida
y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mas competitivos,
esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez en lugar de cometer errores y después
corregirlos”. (Wellington, 1997, p. 25).

“La Calidad se refiere a no solo a la Calidad de productos o de servicios terminados,
sino también a la Calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios.
La Calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, en todos los procesos
de desarrollo, disefio, produccidon, venta y mantenimiento de los productos o servicios.
(Wellington, 1997, p. 25).

La Calidad de servicio.

Este concepto goza actualmente de una gran importancia ya que, de la elaboracion de
productos de Calidad depende la supervivencia de muchas organizaciones. La Calidad se define
frecuentemente como la adecuacion del producto al fin que se le destina, conforme a la

demanda del usuario. La obtencion de Calidad exige ademas de palabras:

- Planificacion,
- Sistemas,
- Personas,

- Trabajo intenso

Dentro de su definicidon existen conceptos basicos que le dan forma:
Orientacion del cliente: El cliente es el arbitro final de la Calidad del producto y del

servicio. El Centro comprende perfectamente las necesidades y requisitos del cliente, asi como
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el modo de entregarles productos o servicios de valor afiadido. La satisfaccion del cliente se
mide y analiza, lo mismo que todas las cuestiones que inciden sobre su fidelidad.

Relacion de asociacién con proveedores: Las relaciones con los proveedores estan
basadas en la confianza y en una integracion adecuada, generando con las mejoras y valor
afadido a clientes y proveedores.

Desarrollo e involucracion del personal: El potencial de cada una de las personas se
libera porque existe un conjunto de valores compartidos y un clima de confianza y delegacion
de responsabilidades, generalizandose la implicacion y la comunicacion, apoyadas por la
existencia de oportunidades de aprendizaje y desarrollo.

Liderazgo y coherencia de objetivos: Los lideres, responsables de todos los niveles,
desarrollan la cultura del Centro. Son ellos quienes dirigen los recursos y esfuerzos hacia la
excelencia. La politica y la estrategia se despliegan de manera estructurada y sistematica por
todo el centro, orientandose todas las actividades en la misma direccion. Todas las personas se
comportan de manera coherente con los valores, y la politica y estrategia del centro.

Mejora continua e innovacion: Existe una cultura de mejora continua. El aprendizaje
continuo es la base para mejorar. Se fomenta el pensamiento creativo y la innovacion. Cada
persona tiene asumido que el Centro no mejorara si no mejora €l, y esto cada dia.

Responsabilidad Social: El personal del centro se comporta con arreglo a una ética,
esforzandose por superar el cumplimiento de las normas y requisitos legales.

Orientacion hacia los resultados: El éxito continuado depende del equilibrio y la
satisfaccion de los intereses de todos los grupos que de una u otra forma participan en el Centro:
clientes, proveedores, personal, interesados y la sociedad en general.

Todo sistema de Calidad se implanta para asegurar para que se cumplan las politicas
de Calidad de la organizacion, y debe determinar dos cuestiones basicas:

a) Qué servicio se va a suministrar al cliente.
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b) Cual va a ser el proceso de entrega del servicio al cliente.

Para cumplir estos dos objetivos se debe partir de un estudio de mercado en el que se
especifiquen cudles son las necesidades actuales del cliente y de los proveedores. A partir de
estos datos se realiza el disefio del servicio en el que se va a llevar a cabo una especificacion
de los requisitos de Calidad, asi como el desarrollo de los procedimientos para el proceso del
servicio de entrega.

Para conseguir evaluar, controlar y mantener la Calidad, es esencial que exista una
continua retroalimentacion, que permita saber si se estan cumpliendo los objetivos marcados.
Esta retroalimentacion la van a proporcionar:

Proveedores.

Clientes.

Controles de Calidad: serian llevados a cabo internamente para verificar la puesta en
marcha y efectividad del sistema de Calidad.

Auditoria de Calidad de servicio: seria un control de tipo externo, realizado por una
empresa distinta, contratada para tal afecto por direccion general. Esta empresa habra de
informar no solo si se esta cumpliendo lo previsto, sino en qué medida es posible mejorar el
actual sistema de Calidad.

Por otra parte, la determinacion de las competencias y responsabilidades del personal
que trabaja en el sistema de Calidad va a recaer en la direccidon general, que seria también la
responsable de suministrar todos los recursos necesarios (econdmicos, humanos, técnicos y
organizativos) para ejecutar la politica disefiada y alcanzar los objetivos fijados. En cuanto al
personal que trabaja en esta area, es fundamental que haya sido seleccionado convenientemente
y que cuente con una formacion y experiencia considerables en el tema. Tampoco hay que

olvidar lo relativo a la motivacién del mismo y a la comunicacion. En relacion con ésta tltima,
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no so6lo es importante que el personal que trabaja en Calidad esté bien comunicado entre si,
sino ademas que lo esté con los clientes y proveedores. (Berry, 1996).

Dimensiones de la Calidad

La Calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de ¢l
y por lo que estd dispuesto a pagar. Por lo general, el cliente evalua el desempefio de su
organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus
expectativas. La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha
evaluacion:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto de fiabilidad se
encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar
el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos
de una organizacién y confiar que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica, credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa
que no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también la
organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor
satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que
puede ser la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con

la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.
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Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte
importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicaciéon con el cliente, conociendo a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales de sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es intangible,
es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la intangibilidad del servicio.
(Druker, 1990).

La Calidad de la atencion médica busca orientar la tarea y dar la direccionalidad de
definiciones que posibiliten encontrar profusamente en la bibliografia sobre el tema y al ntcleo
central o intencionalidad en el campo de Salud.

Actualmente es posible seguir tres orientaciones:
La Calidad centrada en los actos y procedimientos técnicos.
La Calidad centrada en las expectativas del paciente/cliente.

La Calidad como herramienta gerencial.

En cada caso los que definen la Calidad son distintos: en el primero son los
profesionales de mayor prestigio, en el segundo los usuarios de los servicios y en el tercero los
que conducen y administran los servicios y sistemas de Salud. (Karl, 1988).

Las Técnicas de evaluacion de la Calidad

En este apartado describimos técnicas que se pueden poner en marcha en el monitoreo de
la Calidad del Modelo Médico, en unidades asistenciales directas. La trascendencia de la
unidad de evaluacion depende del buen disefio de las actividades. Una vez definida la
orientacion del modelo evaluativo, totalizador o con predominio de alguna de las corrientes el
siguiente paso serd la consideracion del perfil de la operatoria. Para ello se deben tener en

cuenta algunas premisas, por ejemplo:
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e Respetar los intereses de la institucion.

e Considerar la posibilidad ficticia de las acciones.

e Comenzar por los problemas de mayor riesgo para los pacientes.

e Evitar estudios intrascendentes o de escasa representatividad.

e Tomar en cuenta los aspectos legales de la actividad.

e Preservar la rigurosidad y discrecion en la obtencion de informacion.

e Formalizar los proyectos y difundir los resultados dentro de la institucion, y resguardar la
informacion fuera de la misma.

e Utilizar normas, criterios de evaluacién que tengan consenso.

e Buscar formas de incorporacion o cooperacion de grupos de estudio o comités
relacionados con el tema: comité de infecciones, muertes y otras complicaciones, historias
clinicas, de drogas y medicamentos.

e Buscar aliados para favorecer las acciones e identificar obstaculos.

e Posibilitar la validacion o rectificacion de los problemas.

e Proponer mecanismos para instrumentar acciones correctivas técnicas.

e Obtener la participacion de aquellos cuyos desempefios son evaluados y la participacion
de la poblacion asistida.

Las Técnicas para mejorar la Calidad

La Calidad de la atencién médica despierta actualmente muchas controversias,
relacionadas con la necesidad de debatir la vinculacion entre Calidad y costos y con la busqueda
de estrategias mas acertadas para mejorarla.

Ese ultimo punto es la preocupacion actual de todos los que estan implicados en el tema

y es consecuente a la etapa, ya superada, en la cual los esfuerzos se centraban en la

implementacion de técnicas, abordajes para medir y evaluar la Calidad. Trataban de que los

responsables directos de la atencidon aceptaran los distintos modelos que las necesidades y
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marcos teoricos proporcionaban. Esta conducta permitio el desarrollo de numerosos
instrumentos, métodos, y la acumulacion de datos, experiencias acerca de qué evaluar y como
hacerlo.

Pero este cambio no es suficiente. Se trata tan s6lo de un camino para mejorar la
atencion en la direccion que las evaluaciones nos estarian indicando.

Creer que la obtencion de resultados que sefialen desempefios mejorables es la finalidad
de los programas de Calidad es confundir los medios con los fines y equivocarse en los procesos
de cambio.

Felizmente en la actualidad muchos técnicos, expertos en los temas de Calidad, estan
insistiendo en que se debe trabajar en el mejoramiento de la Calidad de servicios y sistemas de
Salud y llegan a establecer como meta "la garantia de Calidad", finalidad idealista, poco real,
pero que orienta todo un pensamiento y accion al respecto. Establecer que el objetivo es
progresar, corregir, significa que la evaluacion debe estar inserta en el programa de
mejoramiento y no lo inverso. (Fernandez de Busso et al., 1987)

La satisfaccion del usuario

Segun Vasquez (2018) Cuando nos enfocamos a la prestacion de los servicios de Salud,
la evaluacion es uno de los procesos mas importante porque nos ayuda a medir el grado de
satisfaccion del cliente o usuario externo, esta herramienta nos ayuda a conocer y hacer un
analisis de como se esta brindando los servicios ofertados. Por lo tanto, cuando hablamos de la
satisfaccion del usuario, nos estamos refiriendo a la Calidad de la asistencia sanitaria y se
considera necesario que el profesional de Salud entienda, conozca y asuma el punto de vista
del paciente para optimizar y mejorar los procesos de la atencién de lo contrario sera
insatisfaccion lo que percibe el paciente.

Segun Alva (2018). Medir el grado de satisfaccion de los usuarios externos a los

servicios de Salud, es fundamental porque tiene mucha relevancia para evaluar la Calidad de
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una atencion prestada, y es un indicador para los ejercen las funciones de regulacion y
financiamiento de los sistemas de Salud. Sin embargo, se debe buscar mecanismos que ayuden
a una mayor productividad sanitaria, enfocado en la eficiencia, eficacia, Calidad y nivel de
satisfaccion, haciendo uso de los recursos asignados al sector Salud, cuyo presupuesto es mayor
al porcentaje del gasto publico (39). Estudios recientes sobre satisfaccion del usuario con
respecto a los servicios de las instituciones de Salud se ha convertido en un instrumento de
valor creciente. El solo hecho que se acepte a la satisfaccion de los usuarios como un resultado
importante del trabajo realizado por los profesionales involucrados, justifica que se haya
incorporado como una medida de la Calidad del servicio brindado y justifique las reformas
sanitarias.

“En relacion con el usuario y sus expectativas sobre la atencion que recibe adaptadas a
sus necesidades para medir la satisfaccion se consideran seis dimensiones: Comunicacion,
Credibilidad, Competencia, Cortesia, Responsabilidad y Seguridad. Comunicacion: Actla
como un medio de intercambio de mensajes verbales y no verbales que determinan su
integralidad e influyen en la Calidad de 23 interrelacion del personal con el usuario, debe estar
presente en forma constante cuando se brinda atencion. Credibilidad: Comprende el grado de
confianza que siente el usuario en el personal que lo atendi6 y si la informacion que éste le
brindo fue considerada como util, precisa, pertinente e importante y cubri®6 o no sus
expectativas. Competencia: Se refiere a las habilidades del personal de Salud que brindan la
atencion, la confianza en el tratamiento brindado y del grado de interés que tienen frente a la
solucion de los problemas patologicos, asi como el interés del grado que éste afectd a su
familia”. (Llanos et al., 2017)

Segun Castro (2017) La satisfaccion del usuario se puede dividir en tres grados:
Satisfaccion Completa: Estd relacionado con las expectativas del usuario en su totalidad.

Satisfaccion Intermedia: Est4 relacionado con las expectativas del usuario en forma parcial.
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Insatisfaccion: Cuando el usuario no cubre sus expectativas. Estos son los grados considerados
en el estudio, se les han asignado valores y rangos en relacion con las respuestas de los usuarios
en el cuestionario. Sin embargo, los servicios de Salud se deben disefiar en base a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas 24 de los usuarios, asi como de la familia y la comunidad
donde los proveedores deben comprender su labor como procesos y entender el sistema de
servicios, que se traduciran en una atencion de Calidad.

“Koss fue unos de los autores que consider6 por primera vez a la satisfaccion del
paciente como una medida para evaluar el resultado de una atencion sanitaria. En los afnos
ochenta se increment6 el nimero de propuestas de como medir la satisfaccion del usuario, fue
entonces donde aparecieron las primeras reflexiones sobre qué estdbamos midiendo y con qué
objetivo. Sin embargo, en los afios noventa los modelos de gestion de la Calidad en el sector
Salud, especificamente el "modelo de las discrepancias”, influyd notablemente en la evaluacion
de la atencion sanitaria desde el punto de vista del paciente, introduciendo el concepto de
Calidad percibida como una medida asociada pero independiente de la satisfaccion™. (Joaquin,

2006).
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M. METODO
3.1. Tipo de investigacion.

Tipo.

La presente investigacion fue de tipo correlacional porque se buscd determinar las
relaciones entre la Calidad y la satisfaccion cuya finalidad fue conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre estos dos conceptos, categdricos o variables en un contexto en
particular. (Llanos, 2017).

Diseifio.

De acuerdo con Moran y Alvarado (2010) de corte transversal porque recopilan datos
en un momento Unico y Mayuri (2015) el Disefio de investigacion serd no experimental, porque
no se manipulara el factor causal para la determinacidn posterior en su relacion con los efectos
y solo se describiran y se analizaran su incidencia e interrelacion en un momento dado de las
variables, son investigaciones no experimentales porque son estudios que se realizan sin la
manipulacién deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su
ambiente natural. El disefio es descriptivo correlacional.

Porque en el estudio se observo una sola muestra con dos variables, es decir se orienta
a la determinacion del grado de relacion existente entre dos fendmenos o eventos observados.

Nivel.

La investigacion es analitico relacional

Enfoque.

La presente investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo segun lo mencionado por
Ramirez y Sanchez. (2007), porque considera como objeto y campos de investigacion solo los
hechos o fendmenos observables, susceptibles de medicion y adopta el método hipotético-

deductivo cuyos procedimientos son: la observacion, la formulaciéon de hipdtesis y



26

posteriormente la contrastacion o prueba de hipotesis, finalmente la correlacion de variables
para conseguir el rigor del método cientifico.
En este estudio se correlaciono tanto la Calidad y la satisfaccion del usuario que acude
al Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”.
Este tipo de estudio nos permite afirmar en qué medida las variaciones en una variable
evento estan asociadas con las variaciones en la otra u otras variables o eventos.
Variables en estudio.
- Calidad de atencion.

- Satisfaccion.

3.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacién esta conformada por todas las gestantes que se atienden en el Centro
Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”, durante el periodo de 4 meses, Siendo un total de 720

Muestra

La Muestra esta representada por 66 Gestantes que se atienden en el Centro Materno
Infantil “Cesar Lopez Silva” durante el periodo de 4 meses y su tamafio se calcul6 utilizando

la siguiente formula para poblaciones finitas.

z2Npq
ne e?(N—1) + z%pq

n = Tamafio de muestra.

z = Desviacion de la curva normal
p = Probabilidad de éxito (0.5)
q=1-p=0.5

N = Poblacion



e = 0.05 méaximo error permitido

Reemplazando:

(1.96) ~2 (720) (0.5) (0.5))
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n= -- =66
(0.05) ~2 (720-1) +(1.96) ~2 (0.5) (0.5))
3.3.  Operacionalizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES Valores Escala
Buena 21 a35
Fiabilidad Regular 16 a 20 Ordinal
deficiente 5als
Buena 17a28
Capacidad de Regular 13216 Ordinal
. respuesta
Variable 1 deficiente 4al2
Buena 17 a28
Seguridad Regular 13al6 Ordinal
deficiente 4al2
Calidad de
atencion Buena 21 a35
Empatia Regular 16 a 20 Ordinal
deficiente 5als
Buena 17 a28
Elementos Regular 13al6 Ordinal
tangibles
deficiente 4al2
Variable 2 Muy Satisfecho 89 a 154
Satisfecho 45 a 88 Ordinal
Satisfaccion Insatisfecho |22 a 44
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3.4. Instrumentos

Se elabor6d una escala de Calidad de atencion y satisfaccion del usuario segun el
modelo de Likert con cinco posibilidades de respuesta, TA = Totalmente de acuerdo, A = De
acuerdo, I = Indeciso, D = En desacuerdo y TD = Totalmente en desacuerdo.

La labor del evaluado consiste en indicar su grado de acuerdo o desacuerdo con los
mismos. En este sentido, cuando los items son positivos la respuesta De acuerdo se califica
con 5 puntos, siendo este puntaje descendente de acuerdo con la respuesta dada. La puntuacion
debe invertirse en el caso del item negativo.

La escala tiene cuatro dimensiones, uno de ellos es Tiempo de Atencion (TA), Trato
del Profesional (TP), Infraestructura Adecuada (IA), Estructura Fisica y Logistica (EF y L).
Se seleccionaran 40 items y se van a distribuir de acuerdo con las dimensiones para TA: 10
items; O TP: 10 items; [A: 10 items; EF y L: 10 items.

El instrumento por aplicar ya fue validado Cabello y Chirinos (2012). Las encuestas
SERVQUAL modificadas para su uso en servicios de Salud, para medir satisfaccion de los
usuarios atendidos en consulta externa y emergencia del HNCH, elaboradas mediante
perfeccionamiento continuo, muestran caracteristicas psicométricas de validez, alta
confiabilidad (alfa Cronbach > 9) y aplicabilidad que las hacen recomendables para su uso en
establecimientos o servicios de Salud con caracteristicas similares.

Asi mismo este instrumento la herramienta SERVQUAL de Parasuraman fue validada
con RM 52-2011 MINSA, para medir la Calidad del servicio mediante las expectativas y
percepciones de los usuarios. Para la segunda variable satisfaccion, se aplico el instrumento
denominado test de SUCE que contiene 22 items, siendo validado. Para lo cual se aplico al
inicio una prueba piloto, obteniendo una confiabilidad, mediante el estadigrafo alfa de

Cronbach, el primero dio una significancia de 0,821 y para la segunda 0.831 de significancia.
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Ficha técnica

Consideraciones generales

Definiciones operativas:

Aspectos Tangibles. - Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucion.

Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos,
personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad. Atencién Intramural. - Es la
atencion por el profesional de Salud seglin sus competencias en un establecimiento de Salud.
Capacidad de Respuesta. - Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio rapido
y oportuno frente a una demanda con una respuesta de Calidad y en un tiempo aceptable.
Evaluacion: Es la emision de un juicio de valor que compara los resultados obtenidos con un
patron de referencia (estdndares) para constatar la mejora de la atencion de la Salud a los
usuarios que acuden por una atencion a una organizaciéon de Salud. Evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo: Proceso referido a la valoracion de la Calidad de la atencion
en los servicios de Salud por el usuario, a través de las principales actividades del proceso de
atencion. Encuestador y Moderador. - Es la persona que ha sido capacitada en la metodologia
o técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo, la cual debe poseer los
siguientes atributos: capacidad en el tema a tratar, ser cordial y respetuoso, expresarse con
claridad y ser tolerante.

Empatia. - Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra
persona y entender y atender adecuadamente las necesidades del otro. Establecimiento de
Salud. - Entiéndase por establecimientos de Salud aquellos que realizan, en régimen
ambulatorio o de internamiento, atenciones de Salud con fines de prevencion, promocion,
diagndstico, tratamiento y rehabilitacion dirigidas a mantener o restablecer el estado de Salud

de las personas.
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Expectativa del Usuario. - Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la
institucion de Salud. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus
necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e informacion externa. A partir de aqui
puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario emite un juicio.

Fiabilidad. - Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido. Grupo
Focal. - Es una técnica de investigacion cualitativa que explora las actitudes, conductas y
reacciones de un grupo social especifico a un tema de interés.

Satisfaccion del Usuario Externo. - Grado de cumplimiento por parte de la
organizacion

de Salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los
servicios que esta le ofrece.

SERVQUAL. - Define la Calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos E)

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

Seguridad. - Evalta la confianza que genera la actitud del personal que brinda la
prestacion de Salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para
comunicarse e inspirar confianza.

Percepcion del Usuario. - COmo percibe el usuario que la organizacion cumple con la
entrega del servicio de Salud ofertado.

Servicios Médicos de Apoyo. - Son unidades productoras de servicios de Salud que

funcionan independientemente o dentro de un establecimiento con internamiento o sin
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internamiento, segin corresponda, que brindan servicios complementarios o auxiliares de la
atencion médica, que tienen por finalidad coadyuvar en el diagnostico y tratamiento de los
problemas clinicos.

Usuario Externo. - Persona que acude a un establecimiento de Salud para recibir una
atencion de Salud de manera continua y con Calidad, en el contexto de familia y comunidad.

Conceptos basicos

Acciones Correctivas. - Se realizan después que se han encontrado deficiencias en los

Procesos de la organizacion.

Acciones de Mejora. - Conjunto de actividades preventivas, correctivas y de
innovacion

en los procesos de la organizacion para la mejora continua.

Calidad de la Atencion. - Conjunto de actividades que realizan los establecimientos
de Salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de atencion, desde el punto de vista
técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto por los proveedores como por los
usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario.

Gestion de la Calidad. - Es el componente de la gestion institucional que determina y
aplica la politica de la Calidad, los objetivos y las responsabilidades en el marco del sistema de
gestion de la Calidad y se llevan a cabo mediante planificacion, garantia y mejoramiento de la
Calidad.

Mejoramiento Continuo de la Calidad. - Es una metodologia que implica el
desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda organizacion de Salud, a partir de los
instrumentos de garantia de la Calidad, con el fin de cerrar las brechas existentes, alcanzar
niveles de mayor competitividad y encaminarse a constituir una organizacion de excelencia.

Oportunidad de Mejora. - Es el proceso de atencion al usuario externo mediante el

analisis de la informacion generada por una herramienta y que es factible de mejorarse.
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Sistema de Gestion de la Calidad en Salud. - Es el conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia técnica y evaluar a los
establecimientos de Salud del Sector, publicos y privadas del nivel nacional, regional y local,

en lo relativo a la Calidad de la atencion y de la gestion.

3.5. Procedimientos

Se obtuvo mediante un cuestionario disefiado para este proyecto la cual se aplico a las
gestantes en la sala de espera del Centro Materno Infantil Cesar Lopez Silva, durante el periodo
de 4 meses, del total de 720 pacientes de las cuales se tomd una muestra de 66 pacientes que
cumplieron con los criterios de inclusion establecidos para nuestro estudio, La encuesta fue
recolectada en una ficha previamente elaborada. Se tomd en cuenta que el paciente haya

acudido al Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”.

3.6. Analisis de datos

Para la realizacion del analisis de datos, se utilizo diversas técnicas estadisticas, se
proceso los datos obtenidos con el programa SPSS (programa estadistico para las ciencias de
la Salud version 25 para Windows)

Se procedi6 a describir los datos de cada variable a estudiar calculando el promedio, la
varianza, la desviacion y el error estdndar para variables numéricas.

Luego se calculara el resultado promedio de las dimensiones segun los indicadores
expuestos en cada item.

Para la correlacion entre dos variables se utilizo el Rho de Spearman, para determinar

si existe relacion significativa de las variables de estudio con un nivel de significancia alfa de

0.05.



33

3.7. Consideraciones éticas

Las consideraciones éticas para tomar en cuenta la presente investigacion fueron: La
aprobacion previa, por los comités de ética de la Universidad Nacional Federico Villarreal y
del establecimiento de Salud seran indispensables antes del inicio de la ejecucion; La
investigacion es original y auténtico propuesto por la investigadora; se respetd la
confidencialidad de los participantes en el estudio mediante la anonimizacion de la informacion

recogida.



Contrastacion de hipdtesis

Tabla 1

IV.RESULTADOS

34

Caracteristicas sociodemogrdficas de usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro

Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.

Porcentaje  Porcentaje
Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Grupo etario
<20 afios 11 16.7 16.7 16.7
20 a 34 afios 40 60.6 60.6 77.3
> 34 afos 15 22.7 22.7 100.0
Estado civil
Casada 5 7.6 7.6 7.6
Soltera 28 424 424 50.0
Conviviente 32 48.5 48.5 98.5
Otros 1 1.5 1.5 100.0
Grado de instruccion
Ninguno 2 3.0 3.0 3.0
Primaria 9 13.6 13.6 16.7
Secundaria 40 60.6 60.6 77.3
Superior 15 22.7 22.7 100.0
Numero de hijos
0 hijos previos 27 40.9 40.9 40.9
1 a 2 hijos previos 28 424 424 83.3
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3 a mas hijos

' 11 16.7 16.7 100.0
previos
Tipo de usuario
Usuario nuevo 27 40.9 40.9 40.9
Usuario frecuente 39 59.1 59.1 100.0
Total 66 100.0 100.0

En la tabla 1 podemos observar que la poblacion en el presente estudio tiene como
caracteristicas lo siguiente: el grupo etario predominante es 20 a 34 afnos de edad 60,6% y se
observa un 16,7% de adolescentes. Respecto al estado civil, 90,9% son solteras y convivientes,
asi mismo solo el 7,6% (n=5) son casadas. El 40,9% fueron primerizas y un 16,7% con 3 o mas

hijos, segln el tipo de usuarios la mayoria (59,1%) fueron usuarios frecuentes.

Figura 1a

Grupo etario de usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.
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Figura 1a, La poblacion de usuarias predominantemente corresponde al grupo etario de 20 a
34 anos (60,6%), sin embargo, el 16,7% fueron menores de 20 afios consideradas como

adolescentes.

Figura 1b
Estado civil de la poblacion usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil

“Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.

m Casada = Soltera = Conviviente = Otros
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Figura 1c.

Grado de instruccion de la poblacion usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno

Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.
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Figura 1d.

Numero de hijos previos de la poblacion usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro

Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.
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Figura 1le.

Numero de usuarias nuevas y usuarias frecuentes en el servicio de Obstetricia del Centro

Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” - Villa el Salvador 2022 a 2023.

m Usuario nuevo = Usuario frecuente

Prueba de hipotesis general y especifica

Prueba de normalidad

Hipotesis de normalidad

Ho: La distribucion de la variable de estudio no difiere de la distribucion normal.

Ha: La distribucion de la variable de estudio difiere de la distribucion normal.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha



Tabla 2

Pruebas de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

N

Parametros normales®® Media
Desviacion estandar

Maximas diferencias Absoluta

extremas Positivo

Negativo
Estadistico de prueba

Sig. asintdtica (bilateral)

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

Total,
Satisfaccion de
atencion
66
117,71
42,754
,299
,198
-,299
,299

,000¢

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Puntaje Total Calidad
de Atencion

66

99,20

32,885

,129

,120

-,129

,129

,004¢

La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p<0.05 (Kolmogorov-

Smirnov n=>30). Luego, siendo en todos los casos, el valor p<a cuando o= 0.05

(Distribuciones diferentes a la normal)

Ante las evidencias presentadas se rechaza la Ho y se concluye que los datos de las

variables no provienen de una distribucion normal, por lo cual se justifica el empleo del

estadistico no paramétrico Rho Spearman (variables cualitativas ordinales).
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Hipdtesis especifica 1

H1: Existe relacion entre la dimension fiabilidad de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Hipoétesis Nula (Ho)

HO: No existe relacion entre la dimension fiabilidad de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha



Tabla 3

41

Relacion de la dimension fiabilidad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de  las

usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa

el Salvador.

Correlaciones

Coeficiente de correlacion

Total,
Sig. (bilateral)
Fiabilidad
Rho de N
Spearman  Total, Coeficiente de correlacion

Satisfaccion de  Sig. (bilateral)

atencion N

Total,
Fiabilidad
1,000
66
0,656™
0,000
66

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Total,
Satisfaccion
de atencion
0,656™
0,000
66

1,000

66

Interpretacion:

Con respecto a la hipotesis 1 planteada, se aprecia que la dimension fiabilidad de la

Calidad de atencion en relacion con la satisfaccion, se demostréo una correlacion moderada

estadisticamente significativa (p=0,000) se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis

especifica 1 concluyendo que existe relacion significativa de la Calidad de atencion en su

dimension fiabilidad y la satisfaccion. Rho de Spearman 0,656. Podemos observar en el

presente estudio que a mayor Calidad de atencion en la dimension fiabilidad, mayor

satisfaccion, siendo una correlacion moderada, directamente proporcional.
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Hipadtesis especifica 2

H1: Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la Calidad de atencion
y la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Hipoétesis Nula (Ho)

HO: No existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de la Calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno

Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipodtesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha



43

Tabla 4
Relacion de la dimension de capacidad de respuesta de la Calidad de atencion, con la

satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador

Correlaciones
Total, Total,
Capacidad de  Satisfaccion
Respuesta de atencion
Rho de Total, Capacidad de  Coeficiente de 1,000 0,726
Spearman Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 66 66
Total, Satisfaccion ~ Coeficiente de 0,726™ 1,000
de atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 66 66

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Con respecto a la hipotesis 2 planteada, se aprecia que la capacidad de respuesta de la
Calidad de atencidon en relacion con la satisfaccion, se demostrd una correlacion
estadisticamente significativa (p=0,000), por lo cual, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis especifica 2 concluyendo que existe relacion significativa de la dimension capacidad
de respuesta de la Calidad de atencion y la satisfaccion, asi mismo el Rho Spearman 0,726

indica que la relacion es moderada y directamente proporcional.



44

Hipadtesis especifica 3

H1: Existe relacion entre la dimension seguridad de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Hipoétesis Nula (Ho)

HO: No existe relacion entre la dimension seguridad de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipodtesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha
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Tabla §

Relacion de la dimension seguridad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa

el Salvador

Correlaciones
Total,
Total, Satisfaccion
Seguridad de atencion
Rho de Total, Seguridad Coeficiente de 1,000 0,744
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 66 66
Total, Satisfaccion ~ Coeficiente de 0,744™ 1,000
de atencion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 66 66

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Con respecto a la hipotesis 3 planteada, se aprecia que dimension seguridad de la
Calidad de atencidon en relacion con la satisfaccion, se demostré una correlacion
estadisticamente significativa (p=0,000), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis especifica 3 concluyendo que existe relacion significativa de la Calidad de atencidon
en su dimension seguridad y la satisfaccion. Rho Spearman 0,744 nos indica que la relacion es

moderada y directamente proporcional a mayor seguridad de la Calidad de atencion, mayor

satisfaccion del usuario.
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Hipatesis especifica 4

H1: Existe relacion entre la dimension empatia de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Hipoétesis Nula (Ho)

HO: No existe relacion entre la dimension empatia de la Calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha
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Tabla 6
Relacion de la dimension empatia de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa

el Salvador.

Correlaciones
Total,
Total, Satisfaccion
Empatia de atencion
Rho de Total, Empatia Coeficiente de 1,000 ,689™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Total, Satisfaccion de Coeficiente de ,689™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Con respecto a la hipotesis 4 planteada, se aprecia que la dimension Empatia de la
Calidad de atencion en relacion con la satisfaccion se muestra una correlacion estadisticamente
significativa (p=0,000), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
especifica 4 concluyendo que existe relacion significativa de la Calidad de atencion en su
dimension empatia y la satisfaccion. Rho Spearman 0,689 nos indica que la relacion es

moderada y directamente proporcional a la satisfaccion de los usuarios.
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Hipadtesis especifica 5

H1: Existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la Calidad de atencion y
la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Hipoétesis Nula (Ho)

HO: No existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la Calidad de atencion
y la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar

Lopez Silva” Villa el Salvador.

Regla de decision;

Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha
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Tabla 7

Relacion de la dimension elementos tangibles de la Calidad de atencion, con la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva”

Villa el Salvador.

Correlaciones
Total, Total,
Elementos  Satisfaccion
Tangibles  de atencion
Rho de Total, Elementos Coeficiente de 1,000 ,653™
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Total, satisfaccion de Coeficiente de ,653™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Con respecto a la hipotesis 5 planteada, se aprecia que la dimension de elementos
tangibles de la Calidad de atencion en relacion con la satisfaccion, se demostré una correlacion
estadisticamente significativa (p=0,000), por lo cual concluimos que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipodtesis especifica 5 afirmando que existe relacion significativa de la
Calidad de atencion en su dimension elementos tangibles y la satisfaccion. Segin el Rho

Spearman 0,653 Siendo la relacién moderada y directamente proporcional a la satisfaccion.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados en el presente estudio demostraron que existe una correlacion
estadisticamente significativa (p=0,00), Rho de Spearman entre 0,50 a 0,75 que corresponde a
una correlaciéon moderada respecto a la Calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios,
lo cual concuerda con los estudios de Velasquez (2021) en su trabajo titulad “grado de
satisfaccion de las usuarias y la Calidad de atencion brindada en el consultorio de Obstetricia
CS Progreso Chimbote”. Asi mismo el autor Sanchez (2017) en una investigacion titulada
“Calidad de la atencion y satisfaccion del usuario externo en Cajamarca el 20177, cuya
poblacion es similar a la del presente estudio, procedencia de zona urbana y grupos etarios
entre 18 y 28 afos (50%) similares al nuestro, la mayoria usuarias continuadoras (88%).

El autor Codefias (2018) en su investigacion “Calidad de atencion y satisfaccion de
usuarias en el servicio de Obstetricia en Ica” encontrdé que la Calidad de atencion para la
dimension Tangibles fue de 66% y en nuestro estudio encontramos un 82,9% que corresponde
a un Rho Spearman 0,653 similar, ligeramente mayor al autor mencionado; para la capacidad
de respuesta este autor encontré un 49% y nosotros encontramos un 85,4%, para la dimension
fiabilidad dicho autor encontrd 53,2% comparado con 90,2% que nosotros encontramos (Rho
Spearman 0,656) y para la dimension seguridad el autor Codefas encontr6 61,7% (comparado
con nuestro hallazgo de 96%, (Rho Spearman 0,744) para empatia encontré un 85,1%
comparado con 92,7% en nuestra poblacion (Rho de Spearman 0,689). En términos generales
podemos decir que nuestros resultados concuerdan con el autor Codenas. Podemos observar en
el presente estudio que a mayor Calidad de atencion en la dimension fiabilidad, mayor
satisfaccion, siendo una correlacion moderada y directamente proporcional.

Sin embargo, un estudio de Lostaunau (2018) menciona que para la dimensidon empatia
su hallazgo de satisfaccion fue 46,2% comparado con nuestro estudio que fue 92,7% ((Rho

Spearman 0,689) lo cual, si bien es un resultado diferente en frecuencia, sin embargo, dicho
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autor globalmente encontré una relacion directamente proporcional y estadisticamente
significativa similar a nuestro hallazgo.

Un estudio de Limay (2018) titulado “Calidad de la atencion del obstetra en el parto-
puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de Obstetricia”, la mayoria de las usuarias
atendidas refirieron un nivel de Calidad de atencion global deficiente y medianamente
satisfechas, al respecto concuerda que estas dos variables son directamente proporcionales ya
que como en nuestro estudio, cuando la Calidad es baja, la satisfaccion también es baja y
cuando la Calidad es buena la satisfaccion también es alta (directamente proporcional).

Por otro lado, los autores Rivera (2018), Rodriguez y Marmol (2018) muestran que la
Calidad de atencion con la satisfaccion de los usuarios es directamente proporcional entre si tal
como pone en evidencia nuestro estudio encontrando que la correlacion es moderada (Rho de

Spearman 0,50 a 0,75).
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VI. CONCLUSIONES

Existe una correlacion moderada estadisticamente significativa y directamente
proporcional de la dimension fiabilidad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion
de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez
Silva” Villa el Salvador.

La dimension capacidad de respuesta de la Calidad de atencion, que implica como se
abordan las demandas de atencidn, tienen una correlacion moderada estadisticamente
significativa con la satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador

La dimension seguridad de la Calidad de atencion, con la satisfaccion de las usuarias
en el servicio de Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el
Salvador, tienen wuna correlacion moderada estadisticamente significativa y
directamente proporcional.

La dimension Empatia de la Calidad de atencion, tiene una correlacion moderada
estadisticamente significativa con la satisfaccion de las usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador.

Con respecto a la dimension elementos tangibles de la Calidad de atencion, en relacion
a la satisfaccion, existe una correlacion moderada estadisticamente significativa y
directamente proporcional en las usuarias en el servicio de Obstetricia del Centro

Materno Infantil “Cesar Lopez Silva” Villa el Salvador
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VII. RECOMENDACIONES

Es importante tomar en consideracion que, a la luz de los resultados en la presente
investigacion, todos los elementos de la Calidad de atencion influyen directamente en
la satisfaccion de los usuarios, por tal motivo se recomienda mantener la Calidad de los
servicios con la finalidad de sostener la satisfaccion de los usuarios.

Mejorar en aquellos aspectos tangibles deficientes, referidos a infraestructura y
equipamiento como la disponibilidad de mayor cantidad de servicios higiénicos para
usuarios, entre otros.

Tomar en cuenta estos resultados para realizar trabajos de investigacion similares en
otros servicios del establecimiento y tomar decisiones de mejora continua en Calidad

total.
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IX. ANEXOS

Anexo A: Matriz de consistencia
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. . iables — Di i - M logi
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Descriptiva
la satisfaccion de las atencion y la satisfaccion | la satisfaccion de las
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Materno Infantil “Cesar Centro Materno Infantil Materno Infantil “Cesar Capacidad Correlacional -
Lopez Silva” - Villa el “Cesar Lopez Silva” - Lopez Silva” Villa el de respuesta Regular transversal
Salvador? Villa el Salvador. Salvador. Seguridad Métodos:
Problemas especificos bjetivos especificos Hipotesis especificas Empatia Deficiente
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(Cudl es la relacion de la
dimension fiabilidad de la
Calidad de atencion, con
la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el
Salvador?

(Cual es la relacion de la
dimension capacidad de
respuesta de la Calidad de
atencion, con la
satisfaccion de las
usuarias en el servicio de

Obstetricia del Centro

Identificar la relacion de
la dimension fiabilidad de
la Calidad de atencidn,
con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el

Salvador

Determinar la relacion de
la dimension capacidad de
respuesta de la Calidad de
atencion, con la
satisfaccion de las

usuarias en el servicio de

Existe relacion de la
dimension fiabilidad de la
Calidad de atencion, con
la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el
Salvador

Existe relacion de la
dimension capacidad de
respuesta de la Calidad de
atencion, con la
satisfaccion de las
usuarias en el servicio de

Obstetricia del Centro

FElementos

tangibles

Variable dependiente: Satisfaccion

Dimensiones Indicadores
Muy Satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

de investigacion:

No experimental

Poblacion:

720 gestantes que
se atienden en el
Centro  Materno
Infantil “Cesar

Lopez Silva”

Muestra:

66 gestantes que se
atienden en el
Centro  Materno
Infantil “Cesar

Lopez Silva”
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Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el
Salvador?

(Cual es la relacion de la
dimension seguridad de la
Calidad de atencién, con
la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el
Salvador?

(Cual es la relacion de la
dimension empatia de la
Calidad de atencion, con

la satisfaccion de las

Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el
Salvador

Determinar la relacion de
la dimension seguridad de
la Calidad de atencion,
con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el
Salvador

Determinar la relacion de
la dimension empatia de

la Calidad de atencion,

Materno Infantil “Cesar
Loépez Silva” Villa el
Salvador

Existe relacion de la
dimension seguridad de
la Calidad de atencion,
con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el
Salvador

Existe relacion de la
dimension empatia de la
Calidad de atencion, con

la satisfaccion de las
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usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el

Salvador?

con la satisfaccion de las
usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el

Salvador

usuarias en el servicio de
Obstetricia del Centro
Materno Infantil “Cesar
Lopez Silva” Villa el

Salvador
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Anexo B: Instrumento de Recoleccion de datos

Instrumento de recoleccion de datos
Validez y confiabilidad de cada cuestionario
Juicio de expertos y validez AIKEN
Valoracion de la satisfaccion
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencidon que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel).
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 1| 2 3 4 5 6 7

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna
en relacion con otras personas Que la
atencion se realice en orden y respetando el

orden de llegada.

Que la atencién por el médico u otro
3 |E|profesional se realice segin el horario

publicado en el EESS.

Que el Establecimiento cuente con
4 |E|mecanismos para atender las quejas o

reclamos de los pacientes.

Que la farmacia cuente con los

medicamentos que receta el médico

Que la atencion en el area de caja/farmacia

sea rapida.
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Que la atencion en el areca de admision sea

rapida.

Que el tiempo de espera para ser atendido en

el consultorio sea corto.

Que durante su atencion en el consultorio se

respete su privacidad

10

Qué el médico le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de Salud.

11

Que el médico u otro profesional que le
atendera le realice un examen completo y

minucioso.

12

Que el médico u otro profesional que le
atendera le brinde el tiempo suficiente para

contestar sus dudas o preguntas sobre su

Salud.

13

Que el médico u otro profesional que le

atendera le inspire confianza.

14

Que el médico u otro profesional que le
atendera le trate con amabilidad, respeto y

paciencia

15

Que el personal de caja/ farmacia le trate con

amabilidad, respeto y paciencia.

16

Que el personal de admision le trate con

amabilidad, respeto y paciencia.
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17

Que usted comprenda la explicacion que le
brindaréd el médico u otro profesional sobre

su Salud o resultado de la atencidn.

18

Que usted comprenda la explicacion que el
médico u otro profesional le brindaran sobre
el tratamiento que recibirda y los cuidados

para su Salud.

19

Que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento sean adecuados para orientar

a los pacientes.

20

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliario
(bancas y sillas) para comodidad de los

pacientes.

21

Que el establecimiento de Salud cuente con

bafos limpios para los pacientes.

22

Que los consultorios cuenten con equipos
disponibles y materiales necesarios para su

atencion.




VALORACION DE LA CALIDAD DE ATENCION

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

la atencion en el servicio de Control Prenatal. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N° [Preguntas 12314/5

1 P S . .,
(Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otraspersonas?

2 [P | (Suatencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

(Su atencion se realizd segin el horario publicado en el

establecimiento de Salud?

(Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?

S |P | ¢(La farmacia cont6 con los medicamentos que recetd el médico?

6 [P |,Laatencion en el drea de caja/farmacia fue rapida?

7 |P |,Laatencion en el area de admision fue rapida?

(Eltiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto?

(Cuéando usted presentd algun problema o dificultad se resolvio

inmediatamente?

0 |P | (Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad?

(Elmédico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen

completo y minucioso?

(El médico u otro profesional que le atendid, le brindo el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
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(El médico u otro profesional que le atendio le inspir6 confianza?

(Elmédico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad, respeto

y paciencia?

(El personal de caja/farmacia le tratd6 con amabilidad, respeto y

paciencia?

(El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y

paciencia?

(Usted comprendio la explicacion que le brindéd el médico u otro

profesional sobre su Salud o resultado de su atencion?

[ Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesionalle

brindd sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su Salud?

[Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados

para orientar a los pacientes?

(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con

bancas o sillas para su comodidad?

LEl establecimiento de Salud contd con bafios limpios para los

pacientes?

(El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los

materiales necesarios para su atencion?
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Anexo C. Consentimiento Informado

Proposito del Proyecto:

Estimada paciente, te invito a participar en este estudio: “Calidad de atencion y satisfaccion de las

usuarias del servicio de Obstetricia, Centro Materno Infantil “César Lopez Silva” Villa El Salvador 2022 - 2023”.

Este es un estudio desarrollado por la investigadora de la UNFV. para evaluar la Calidad de atencién y
su relacion con la satisfaccion en los servicios de Obstetricia, de Centro Materno Infantil “César Lopez Silva”

Villa El Salvador.

Las respuestas recogidas dan cuenta de correctas definiciones del concepto de satisfaccion de usuarios
de consultorio externo y su relacion con la Calidad de los servicios de Salud, con la finalidad de detectar

deficiencias y mejorar en el servicio de Salud
Procedimientos:

Al aceptar participar en este estudio, se le aplicara un cuestionario sobre el nivel de satisfaccion y la

Calidad de atencion considerada por usted en el servicio de Obstetricia.
Riesgos:

No se prevén riesgos por participar en esta fase del estudio.
Beneficios:

Usted y la poblacion se beneficiaran siendo participe de este estudio y la contribucion para las mejoras a futuro

del servicio.
Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio. Igualmente, no recibira ningiin incentivo econémico ni
de otra indole, inicamente la satisfaccion de colaborar a un mejor las correctas definiciones del concepto de “nivel

de satisfaccion de usuarios de consultorio externo y su relacion con la Calidad de los servicios de Salud”.

Confidencialidad:
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La investigadora guardara su informacion con co6digos y no con nombres. Si los resultados de este seguimiento
son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita la identificacion de las personas que participan

en este estudio. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.
Derechos del paciente:

Si usted decide ya no participar en el estudio, puede retirarse de éste en cualquier momento del estudio
sin perjuicio alguno. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al personal del estudio, o llamar a la

investigadora MARIA ESPERANZA SOTO MENDOZA.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente

puede contactar al Comité Institucional de Etica del Establecimiento de Salud.

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio.

Nombre de la Participante:

DNI de la participante:

Fecha de participacion:
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Anexo D. Base de Datos

COEFICIENTE DE CORRELACION DE SPEARMAN

el coeficiente de correlacion de Spearman, p (rho) es una medida de la
correlacion (la asociacion o interdependencia) entre dos variables aleatorias
(tanto continuas como discretas). Para calcular p, los datos son ordenados y
reemplazados por su respectivo orden.

NIVELES DE CONFIABILIDAD

Valores Interpretacién
0 Nula
0.06 Baja
0.26 Media
0.50 Moderada
0.75 Alta




