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RESUMEN

La presente investigacion two el objetivo de determinar la Satisfaccion de las
gestantes atendidas en la emergencia del Hospital de Apoyo Chepén, durante el
periodo de Enero — agosto 2019. La investigacién fue de tipo descriptivo simple, de
corte trasversal, prospectivo, participaron 92 gestantes, la técnica utlizada fue la
encuesta y el tipo de instrumento el cuestionario, denominado SERVQUAL el cual
esta validado y registrado en la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccién
del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Senicios Médicos de Apoyo
aprobado con RM. N° 527- 2011/MINSA/Ministerio de Salud. Los resutados
encontrados fueron que el 55% de gestantes tienen entre 20y 35 afios, 59% posee
secundaria, estado civil 53%% son comivientes; Encuanto a satisfaccion global de
la calidad de atencidn en el senicio de Emergencia estwieron satisfechos el 64.8%;
y segun dimensiones encontramos unma satisfaccion del 55% en la dimension
Fiabilidad, dimension seguridad, 70.4%, dimensién Empatia 77% y por Utimo

85.1% en la dimension Aspectos tangibles. Sin embargo, en la dimensién capacidad

de respuesta se encontro insatisfaccion de 64.6%. Se Concluye: que el

64 8% de las gestantes atendidas en emergerncia estan satisfechas, asi como
también segin dimensiones, solo en la dimensién aspectos tangibles exste

insatisfaccion de 64.6%

Palabras clave: satisfaccion, gestante, emergencia



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the satisfaction of pregnant women
attended in the emergency room of the Hospital de Apoyo Chepén, during the period
January - August 2019. The research was of a simple descriptive type, cross-
sectional, prospective, 92 pregnant women participated, the technique used was the
suney and the type of instrument was the questionnaire, caled SERVQUAL which
isvalidated and registered in the Technical Gude for the Evaluation of External User
Satisfaction in Health Facilities and Medical Support Senices approved by RM. No.

527- 2011/MINSA/Ministry of Health. The resuts found were that 55% of pregnant
women are between 20 and 35 years old, 59% have high school, marital status 53%
are cohabitants; in terms of oweral satisfaction with the quality of care in the
emergency senice 64.8% were satisfied; and according to dimensions we found a
satisfaction of 55% in the Reliability dimension, safety dimension, 70.4%, Empathy
dimension 77% and finaly 85.1% in the dimension Tangible Aspects. Howeer,

64.6% dissatisfaction was found in the responsiveness dimension. It is concluded

that 64.8% of the pregnant women attended in emergency are satisfied, as wel as
according to dimensions, ony in the tangible aspects dimension there is

dissatisfaction of 64.6%.

Kewwords: satisfaction, pregnant woman, emergency
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INTRODUCCION

En la actualidad la principal preocupacion del sistema de salud, esta
enfocado con la necesidad de brindar prestaciones Optimas para
mantener estandares de calidad, esto implica conservar y aumentar los
senicios de salud, constituyéndose en el principal objetivo y directriz de
las polticas publicas. Por su parte la Organizacion Mundial de Salud lo
conceptualiza, como la totalidad de establecimientos y bienes

destacando la finalidad relacionada a las mejoras en el bienestar.1

En el sistema de salud los senicios de emergencia es uno de los
principales enlaces para acceder a una atencién, evidenciando que cada
vez se incrementan los usuarios exernos, rebasando la capacidad
resolutiva, generandose congestion, consecuencia en ocasiones muchos
no son atendidos atiempo 6 se quedan sin atencidn, y son éstos quienes

muestran su insatisfaccion.?

A nivel internacional en los Utimos afios, los paises desarrolados con
énfasis trabajan en la mejora de la calidad de atencién, por otro lado los
paises sudamericanos también incorporaron el concepto de la Calidad
aplicado a los senicios de la salud, y en ese sentido se impusaron
investigaciones al respecto con finalidad de buscar la satisfaccion, Por lo
tanto, histéricamente no quiere decir que los senicios en la salud eran
totalmente insuficientes, sino que siempre en primer lugar buscaron la

calidad de los productos y no al usuario.

Asi se demuestra en los resutados del cuestionario de satisfaccion en
hospitales de Madrid en el afio 2017, encontrando que una satisfaccion
global de 89.15%, en tanto en cada uno de los hospitales el promedio fue
del 86.9% de satisfaccion, siendo el mayor porcentaje 96.1% de

satisfaccion y un menor porcentaje 80.7% de satisfaccion.3

En tanto en México en el afio 2017 midieron la satisfaccion en emergencia
de un Hospital encontr6 que las pacientes de género femenino

distinguieron que el personal médico y de enfermeria tienen



mejor trato, y en la atencién por las mafianas el porcentaje de percepcion
fue mejor destacando la rapidez en la atencion; en tanto en el senicio de
urgencias los tramites para realizar con facilidad generan satisfaccion en

el tuno de mafiama. 4

Por su parte el Ministerio de Salud del Pert (2012), menciona en la guia
de satisfaccion del usuario, que el malestar por parte de los usuarios, es
de suma importancia para lograr un senicio afable de calidad. indicand o
gue ello se consigue esencialmente de su contacto con los trabajadores
de salud, también de pecuiaridades en el periodo de permarercia, el
adecuado compromiso, su resena, la faciidad en cuidado y en pecuiar

importancia lograr la prestacion de dichos senvcios.

A nivel local, en el Hospital de Apoyo Chepén, en la unidad productora
de senicios emergencia sobre todo en el area de ginecologia vy
obstetricia, donde acuden gestantes y puérperas para atencion con
frecuencia se recibe quejas y / o reclamos por que no son atendidas a
prontitud de acuerdo a sus requerimientos, por otro lado mencionan que
los pacientes perciben que el trato que reciben es inadecuado, los
tramites se tardan generando insatisfaccion, por otro lado por ser un
espacio reducido generalmente los familiares no pueden acompafar por
lo que gerera desconfianza. Todo esto se ocasiona por una débil

organizacion para la atencion en este senicio.

Ante esta realidad se plante6 la siguiente interrogante de investigacion:
¢, Cual esla Satisfaccion de las gestantes atendidas en la emergencia del

Hospital de Apoyo Chepén, durante el periodo de enero — agosto 2019?

Asi mismo esta investigacion se justifica por su conveniencia porque
determinar el nivel de satisfaccion segun dimensiones en el senicio de
emergencia permite con los resutados establecer mejoras en la calidad

de atencion reflejando en una atencion oportuna.

Relevarcia social. Los resutados de la investigacion seran de beneficio

para las usuarias del senicio de gineco obstetricia, porque permite que



el hospital mejore su organizacion sobre todo en los puntos criticos
buscando la satisfaccion en la usuaria.

Implicancias préacticas. Con frecuencia en el Hospital se escucha quejar
de los usuarios al respecto de la atencion, con esta investigacion se
busca conocer la problematica de la calidad de atencion evaluado
mediante el cuestionario sergwal de satisfaccion del usuario, de tal
manrera que se pueda resoher el problema con la implementacién de

estrategias dirigidas.

Valor tedrico. Con la investigacion, se comprueba la teoria al respecto de
las dimensiones de la calidad mediante el cuestionario serqwal, asi
mismo nos permite conocer la realidad del hospital Chepén en el senicio

de emergencia de tal manera que se pueda establecer las mejoras.

Utiidad metodologica. EIl utiizar el cuestionario de serqwal permite
comprobar su utiidad sobre todo en el comportamiento de la satisfaccion
del usuario, asi también permite evaluar los criterios del cuestionario

suetos a cambiar para mejorar la recoleccion de resutados.

Para esta inestigacién se plante6 como Objetivo genreral determinar la
Satisfaccion de las gestantes atendidas en la emergencia del Hospital de
Apoyo Chepén, durante el periodo de Ernero — agosto 2019 y los
Objetivos especificos Conocer las Caracterizar sociodemograficas de las
gestantes que acuden al senicio de emergencia del Hospital Apoyo
Chepén. Asitambién Conocer el nivel de satisfaccion segun dimensiones
elementos tangibles, fiabiidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, que acudieron al senicio de emergencia del Hospital Apoyo
Chepén



L- MARCO TEORCO

Gastelo P, et al. Ecuador (2016) en su inestigacién cuypo objetivo fue
conocer la satisfaccion con atencion médica en emergerncias; fue de
tipo descriptiva. En los resutados se encontrdé que el 49 % fueron
atendidos en los primeros 30 minutos, 75 % estan satisfechos con la
atencion de enfermeria y médica, legando a la conclusion que estan
satisfechos con la atencion los pacientes con el senicio de emergencia

destacando el tiempo de espera e infraestructura. °

Quizhpe G, Ecuador (2916) en su investigacion que tuwo el objetivo de
determinar la satisfaccion del paciente frente a la calidad de atencion
de salud. Siendo los resutados encontrados que los usuarios
satisfechos son el 51% en el Hospital Monteros; a diferencia del hospital
Ayora gque el 54% estan satisfechos. Por otro lado, en relacion a lo
objetivo y subjetivo, el Hospital Ayora tiwo una media de 3.92 y 3.69; a
diferencia del Hospital Monteros en el objetivo tuvo media de 3.88 y en
el subjetivo de 3.67. Se Concluye con una satisfaccidon moderada en los

usuarios que acuden a los hospitales. 6

En el ambito nacional encontramos la investigacion de Tarazoma Z
Huaraz (2017) su objetivo fue determinar la relacién entre la Calidady
Satisfaccion de pacientes atendidas en el senicio de Obstetricia, tuwo
un disefio correlacional, los resutados fueron: calidad excelernte vy
buena 27.1% y regular, mala 72.9% buena. En cuanto a la satisfaccion
31.7% insatisfechas y el 46.7% parciaimente satisfechas y 11.2%
satisfechos. Concluyeron que la satisfaccion y calidad tiene relacion

positiva moderada (p-valor<0.005).

Marin E, Loreto (2017)8 En su investigacion en el Hospital Regional de
Loreto two el objetivo de determinar la relacion entre la Calidad de
atencion y grado de satisfaccion en consutorios externos de Obstetricia.
Tuwo un disefio descriptivo, aplicaron el cuestionario SERVQUAL; en

los resultados se encontrd 31% de insatisfaccion; 18.2% insatisfaccion



en la capacidad de respuesta; 37.5% en fiabilidad, 30.6 % en aspectos
tangibles. Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion 81.8% en capacidad
de respuesta, 69.4% en aspectos tangibles. Concluyeron que el mayor
porcentaje de usuarios estan satisfechos con la atencion en la consuta
externa.

Malqui J, Lima (2017)° realizo investigaciéon que two el objetivo de
determinar la calidad en la atencion de emergencia obstétrica, ttwo un
disefio descriptivo. Los resutados encontrados fueron satisfacciéon
global de 66.5%, y en las dimensiones la satisfaccion en fiabilidad
59.5%, 49% capacidad de respuesta, 67% en seguridad y el 78.2% en
empath; 77.8% aspectos tangibles. Asi mismo los usuarios resaltaron
gue la atencion fue rapida en caja, el problema fue resuelto a tiempo
por el que acudieron, la atencién del personal y equipamiento que

cuentan para la atencion.

guierdo G, Sosa K. Tumbes (2016)1° en su investigacion el objetivo
fue determinar el Nivel de satisfaccion de las usuarias atendidas en el
senicio de Obstetricia, la investigacion tuwo un disefio descriptivo
simple, Se entrevisto a los usuarios de emergencia y Hospitalizacion,
los resutados que se muestran un 47.15% de satisfaccién en fiabilidad;
47.8% en capacidad de respuesta; 49.95% empatia y 17% aspectos
tangibles. Se concluye que un 38.15%estan satisfechos y solo 61.85%

insatisfechos.

Orihvela Z (Lima 2015)!, realizaron una investigacion para determinar
el Nivel de satisfaccion de usuarias exernas en consutorios de
obstetricia, la investigacion fue descriptiva comparativa. Los resutados
encontrados mostraron en el centro de salud sagrado corazon
satisfaccion 73% seguridad, 93% en fiabiidad, 69% empatia; sin
embargo, insatisfaccibn 98.6% en capacidad de respuesta (caj,
Farmacia admision y tiempo de espera) y 100% aspectos tangibles; y
en La Ensenada, se encontrd satisfaccion 83% empatia, 97% fiabilidad

y finaimente 76% en seguridad; en cuanto a la insatisfaccion 98.6% en



capacidad de respuesta, 95% aspectos tangibles. La investigacion
concluye gue los usuarios estweron satisfechos en ambos

establecimientos de salud en la atencién de obstetricia.

Arrunategui L. (Piura, 2018)12 en su investigacién tuwo el Objetivo de
Conocer la satisfaccion de los pacientes ylo acompafantes atendidos
en el Senicio de Emergencia Hospital IF1 José Cayetano Heredia
Piura- agosto 2018. La investigacion fue Descriptivo, la muestra fue 360.
Luego de aplicar cuestionario los resutados que muestran de ka
atencién en emergencia son 55% de insatisfaccion, 64% en empatia,
en tanto el 68% estuvo satisfecho en capacidad de respuesta.
Concluyeron que en mayor porcentaje estweron insatisfechas y en las
dimensiones y solo en la dimension capacidad de respuesta hubo

satisfaccion.

Cortez I; Espinoza B. (Cajamarca — 2019)12 realizo una investigacion
en el hospital Simén Bolvar, senicio de emergencia siendo el objetivo
fue determinar la satisfaccion segin expectativas y percepciones del
usuario exerno. Senicio de Emergercia; la inwestigacion fue
descriptivo; participaron 344 usuarios exernos; los resutados
encontrados en los usuarios externos atendidos, 60% insatisfaccion en
las 5 dimensiones de la calidad, Concluyendo en gereral que la

insatisfaccion fue del 84.94% y 15.06% de satisfaccion.

Bustilos k. (Lima — 2018)!* siendo el objetivo determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de senicio y el nivel de satisfaccién del usuario
externo en el area de emergencias de la clinca Good Hope Lima, 2017.
La investigacion fue correlacional, la muestra estuwo constituida por 306
usuarios. Utiliz6 instrumentos  validados, siendo los resutados
encontrados que la satisfaccién de los usuarios segun factores sexo,
estado civl, procedercia, tipo de seguro estan sobre el 90 %, sin

embargo, en lo que respecta a religion fue de 82.9%.



Ampuero AG. (2018)1> PerG en su inwestigacion el objetivo fue
determinar la satisfaccion en el usuario atendido en el senicio de
Gineco-Obstetricia del Hospital PNP LNS en febrero del 2018. Se
entrevMsto a 337, el disefio fue descriptivo. En los resutados
encontrados; el tiempo de espera fue mucho 67.4% adecuado 23,2% y
poco tiempo 9.5% en la dimension oportunidad. Asi también opinion
positiva 74%, opinidbn negativa 23% en la dimension informacion
completa. Asi también usuarios con buen trato 56.8% y mal trato 43,2%
en la dimensién respeto. ElI 70% opinidon positiva, 29.5% opinidon
negativa en eficacia.52.6% negativa, 47.4% positiva en la accesibilidad.
En seguidad del paciente positivo 57.9% negativo 42.1%. Se concluye
gue la satisfaccion global fue del 58.9% y las dimensiones con mayor
porcentaje de insatisfaccion son el tiempo de espera prolongado, la no
accesibilidad, el no respeto percibido por los usuarios en el senicio.

En el ambito local encontramos a Huarcaya C.Zarate E. (Trujllo 2017)
en su inestigacion en el Hospital el Esfuerzo sobre Niwvel de
Satisfaccion de puérperas durante el parto y percepcion de la caldad
de atencién, la investigacion fue de disefio correlacional, los resutados
encontrados enlas puérperas sonque la calidad de atencion fue reguar
en el 63%; y estweron complacidas el 55%. Entre la caldad de
atencion y la satisfaccién en el parto estuo satisfecha y regular en un

41%, con una significancia menos del 5%. Se conclie que las
puérperas que acuden al senicio de obstetricia son significativas la

relacion entre calidad y la satisfaccion.

Risco, Rivera, Neciosup y Reyma (2014)en su estudio denominado:
“‘Opinion de usuarios sobre calidad de atencion en el senicio de
emergencia del hospital Victor Lazarte Echegaray’, participaron 267
usuarios representativos de la poblacion que acude atenderse, Los
resutados encontrados fueron 66% sexo femenino; 62% usuarios
orientados; 56% tramites con facilidad. El investigador concluye que la
identidad, equipamiento, la demora en la atencion, son factores de la

atencion médica.



Por otro lado, en la fundamentacién teorica encontramos que la
calidad en la década del 70 Taylor y Fayol en (1900-1925), impuso el
planeamiento estratégico y el enfoque de la excelencia, hasta legar a
nuestra época con Awedis Donawedian; el autor define a la calidad de
atencion en las 3 dimensiones estructura, proceso y resutado. En
cuanto a la estructura esta relacionado a la infraestructura insumos y
equipamiento necesario para la atencion en los senicios de salud; En
tanto al proceso es la organizacion para la atencion desde que ingresa
hasta que sale el paciente; lo que se busca es asegurar la prestacion.
Encuanto al resutado es el fin de la atencion y como esta es calificada

por el paciente que recibe la atencion.18

Asi mismo en este mismo contexto encontramos Zeithaml quien
menciona que la calidad es cuando el cliente percibe que el senicio 6
producto es perfecto!®. Por otro lado, medir la calidad se da por 2
enfoques; asi tenemos en primer lugar a Donabedian que mide la
calidad mediante indicadores y la capacidad de lograrlo con las
medidas establecidas 2°. Y en segundo lugar la percepcién del usuario

sobre atencion define la calidad de atencion brindada 21.

Diversos autores refieren acerca de la forma como evaluar calidad es
asi que Coérdova V, merciona que la calidad es compleja por y
dimensional que siempre busca hacer lo correcto en el momento
correcto y esto significa tener establecimientos eficaces acreditados.??
en el tiempo se han construdo diversas definiciones de calidad,
algunas con aproximaciones a la realidad es asi que encontramos la
definicibn de Roemer y Montoya, citado en Castafio K: que “La calidad
de atencion esel rendimiento acorde con las normas que son seguras,

y que producen impacto en la mortalidad, morbilidad”. 23

Por su parte Deming, citado por Orozco M, manifiesta una frase mas
serncila sobre calidad: “Hacer lo correcto en todo momento y a
tiempo”.2* asi mismo la Real Academiade la Lengua Espafola sefala
que la calidad es una “accion o conuto de acciones que permite

8



apreciar en sus distintas dimensiones de igual, mejor 6 peor”. En ese
sentido, la calidad no es perfeccion esta supeditada a la percepcion de

los usuarios que estos pueden estar o no satisfechos. 2526

Muchas las definiciones se han mencionado en los Utimos tiempos
sobre calidad, pero en el campo de la salud el autor referente es
Awvedis Donabedian, quien dice: “Que aplicar la ciencia, tecnologia
maximizando los beneficios para la salud del paciente sin aumentar
los riesgos es calidad de atencion médica. Por lo tanto, lo que se busca
es el equilibrio entre el beneficio y riesgo en la atencion que se brinda

a los usuarios”. 27

En este mismo contexto en las Utimas décadas la calidad ha sido
estudiada, asi tenemos a Parasuraman quien mediante la encuesta
SERVQUAL se realiza estimacion de la calidad de atencion en sus 5
dimensiones 28, Asi mismo en 1992 fue modificada por Babakus vy
Mangold, para aplicar en hospitales. Este cuestionario consta de una
escala de cinco puntos tipo liker, la cual fue probada. Comprobando
gue la modificaciéon cumplia con medir la diferencia entre expectativas
y percepciones de los pacientes y/o usuarios de un senicio de salud?°.
Las dimensiones de calidad que se evallan son aspectos tangibles,

capacidad de respuesta, empati, fiabilidad y seguridad 0.

Por otro lado, la Organizacion Mundial de Salud (OMS) precisa que la
calidad de la atencion de salud significa que los usuarios reciban
atencion completa segin sus necesidades minimizando errores y

alcanzando la satisfaccion del mismo.31

Por lo tanto, y aunque resute improbable formular conceptos de
calidad asistencial que satisfaga a los usuarios, lograr la maxma
calidad implica que el personal sanitario tenga habilidades y destrezas,
asi como el conocimiento cientfico actualizado en el momento de la
asistencia a los pacientes, Asi también disponer de los equipos,

materiales contecnologia para la atencion, a menor costo y que en los



diferentes momentos se considere como prioridad al usuario que
acude atenderse. 32:33

La calidad de atencion es evaluada en los senicios de una institucion
de salud, Porlo que Caralho, etal Menciona que es imprescindible
capacitar al personal quienes son responsables de la atencién en
emergencias en los senicios basicos de salud. Esasi que el 15 a 20%
de los partos en el espacio obstétrico, requerir de cuidados, la ausencia
en la atencion estarla asociado a la morbimortalidad tanto materna y
también perinatal. Por otro lado, existen factores de riesgo establecidos
para que las pacientes reconozcan y acudan a una emergercia y se
pueda establecer cuidados especiales, sin embargo, también
encontramos emergencias en mueres sin factores de riesgo, lo que

implica reconocimiento atiempo para los cuidados especiales.3

10



METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo de Investigacion

La investigacion fue aplicada

Y el disefio de investigacion fue no experimental de tipo descriptivo

simple.3>

Dénde:

M= Representa la muestra

O: Valoracion de la satisfaccion de la gestante

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1:

Satisfaccion del usuario
Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

- Elementos tangibles

Lavariable fue operacionalizada y colocada en anexos (anexo 5)

11



3.3 Poblacion y muestra

Poblacion:
En la investigacion participaron 475 mueres embarazadas atendidas en
emergencia durante enero a agosto del afio 2019 en el Hospital Chepén.

Criterios de Seleccion

Criterios de inclusion:

° Gestantes atendidas durante enero a agosto del 2019.
° Gestantes que participan wluntariamente .
° Gestantes mayores de 18 afios.

Criterios de exclusion:
° Gestantes que no firmaron consentimiento informado y con

problemas de salud mental.
Muestra

La muestra que se obtwo al aplicar la formua estadistica para muestras
fintas fue de 92 gestantes.

Siguiente férmuia:

Férmula:

n= N *ZZ* p*q

E2*(N - 1) + Z2* p*q

Dénde:
n: Muestra

Z2: 1.96 (punto critico normal para un nivel de
confianza del 95%)

p: 0.5, proporcion de la muestra
g: 0.5
E% nivel de precision

N: Tamafio de la poblacion accesible 12



) (1.96)2 (0.05) (0.95) N
(0.04)2 (N-1) + (1.96)2(0.05) (0.95)

(3.8416) (0.0475) (475) = m-= 86.6761
(0.0016) (474) + (3.84)(0.0475) 0.75 84+0.1824
(0.01) ((0.0196)

86.6761 . 1

= | |
m= 9213 = m=92 |

o9%408  TTTTTTTT7T

Muestreo:

Se utilizd el muestreo probabilistico, aleatorio simple

Unidad de analisis:
La unidad de andlisis estuo constituida por cada gestante atendida

emergerncia y que cumple los criterios de inclusion y exclusion

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
La técnica que se utilizo fue la encuesta
Y el instrumento utiizado fue el cuestionario
Para efectos de investigacion se utilizd el cuestionario validado SERVQUAL
del Ministerio de Salud, dividido en 2 cuestionarios constituida por 22 tems

de expectativas y 22 tems de percepciones, con una escala de medicion del
1 al 7, que implica la calificacion de menor a mayor calificacion. La diferencia

entre Percepcion y Expectativa (P-E) con un valor positivo o igual a cero es
satisfaccion y cuando la diferencia entre Percepcion y Expectativa (P-E) su

valor negativo corresponde a insatisfaccion. 36

Validez y corfiabilidad

El cuestionario sergwial fue adaptado y validado por equipo de expertos del
ministerio de Salud del Per( para que se pueda aplicar a los senicios de los
establecimientos de salud, este fue aprobado con RM 527-2011/MINSA, con
respecto a la confiabiidad este instrumento es atamente confiable con un
valor de 0,98.

13



3.5

3.6

3.7

Procedimientos

En primer lugar, se present6 documento para permiso al director del hospital,
con la finaidad de poder acceder al senicio de emergencia y aplicar el
instrumento. Luego se procedio a seleccionar a las pacientes que se aplico
el cuestionario segun los criterios de seleccion en el senicio de emergercia,
al terminar, cada uno de los cuestionarios se registro en una base de datos

creada para la investigacion para su posterior procesamiento.

Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de datos se uilizd el paquete estadistico SPSS V. 25.0
empleando la estadistica descriptiva, se uilizd frecuencias relativas y
absolutas y los resutados se presentaron en tablas de una y doble entrada

con su respectivo andlisis e interpretaciones.
Aspectos éticos

La investigacion, two en cuenta y cumplié con la normativa ética, el cual se
refiere y tiene congruencia con lo descrito en los principios éticos de Belmonth
(Armigon & Jiménez, 2004). La informacion utlizada en este trabajo de
investigacion respetd la propiedad intelectual, sin maleficencia y acatando
las normas de ética vigentes internacionales y nacionales.

El consentimiento informado: es un proceso de comunicacién entre el
investigador y los suetos que pertenecen al estudio, conduce a un acuerdo
para que la aplicacion del instrumento brinde informacion requerida para
bereficio del estudio. La Beneficencia establece que los investigadores
deben tener en cuenta el bienestar del participante de la investigacion como

objetivo de cualquier estudio.
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V. RESULTADOS

Tabla 1.
Caracteristicas sociodemograficas de las gestantes atendidas en emergencia del

Hospital de apoyo Chepén enero-agosto 2019

Caracteristicas
Sociodemograficas N° %
Edad <19 afios 31 34%
20-35 afios 51 55%
>35 afios 10
11% Total 92
Grado De Primaria 25 100%
Secundaria 54 27%
Superior 10 59%
Superior Universitario 03 11%
Total 92 03%
Estado Civil Soltera 25 100%
Casada 18 27%
Conviviente 49 20%
Total 92 53%
Tipo de seguro SIS 86 100%
ESSALUD 4 94 -
Ninguno 2 4 -
Total 92 5 -
100%

Fuente: Encuesta Service Qualty (SERVQUAL)Mod ificada

Enla tabla 1 se obsernva que el 55%de las gestantes oscila entre 20y 35 afos,
34% menor de 19 afios y en menor proporcion se presentan las menores de 35

afios con un 11%.

Con respecto al grado de instruccion 59% tienen educacion secundaria, 27%
estudio primaria, educacion superior técnica 11% y superior universitaria un 3%.
Encuanto al estado civil 53% cormviente, 20% casadas. Finalmente, con tipo de

seguro el 94% cuenta con seguro Integral de Salud.
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Tabla 2.

Satisfaccion segun dimensionesde la calidad en gestantes atendidas en el Hospital
de Apoyo Chepén enero-agosto 2019

SATISFACCION INSATISFACCION
DIMENSIONES

N° % N°® %
Fiabilidad 52 55.6 40 44.42
Capacidad de
Respuesta 33 35.3 59 64.67
Seguridad 65 70.4 27 29.62
Empatia 71 77 21 23.04
Aspe ctos
Tangibles 78 85.1 14 14.95
Total 60 64.8 32 35.18

Fuente: Enclesta Senice Quality (SERVQUAL)Modificada

En la tabla se obsena los resutados segun dimensiones en relacién a los mayores
porcentajes donde en la dimension fiabiidad el 55.6% estan satisfechas, en
capacidad de respuesta el 64.6% estan insatisfechas; en la dimensién de seguridad
el 70.4% estan satisfechos; dimension empatia 77% satisfechas y finalmente

dimension aspectos tangibles 85.1 % satisfechos.
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Tabh 3

Satisfaccion de la gestante atendida en hospital de Apoyo Chepén Enero - agosto

2019
Satisfacci 6n N° %
Satisfecha 60 64.8%
Insatisfecha 32 35.2%
Total 92 100%

Interpretacioén:

En la tabla 3 se observa que las gestantes atendidas en el senicio de emergencia

gue el 64.8% esta satisfecha y 35.2% insatisfecha.
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V.

DISCUSION

En el Perd y en divwersos paises se han wnido implemenando
investigaciones que buscan mejorar la calidad de atencion. Lo que buscan
es idertificar los nudos criticos para implementar estrategias en pro de que
los senicios de salud sean de calidad, asi mismo lo que se requiere es que
el usuario este satisfecho con la atencion que recibe, Algunos autores
precisan que lograr la calidad de atencion depende los sanitarios quienes
deben comprometerse con la atencion que brindan, por otro lado otro
aspecto importante es contar con los equipos e insumos necesarios para la
atencion, asi como también la infraestructura adecuada, en este contexto
también es importante conocer las necesidades de los usuarios Yy
satisfacerlas, por este motivo se considerd esta investigacion, cuya finalidad
fue determinar el nivel de satisfaccion de la gestantes sobre la calidad de
atencion recibida en el area de emergencia del hospital de Apoyo Chepén.

En los resuttados encontramos que de las gestantes que respondieron el
cuestionario, el 55% oscila entre 20 y 35 afos, 34% menor de 19 afios y en
menor proporcién se presentan las menores de 35 afios con un 11%. Con
respecto al grado de instruccion 59% tienen educacion secundaria, 27%
estudié primaria, educacion superior técnica 11% y superior universitaria un
3%. En cuanto al estado civl 53% comvviente, 20% casadas. Finalmente,
con tipo de seguro el 94% cuenta con seguro Integral de Salud. Estos
resutados son diferentes al estudio de Orihuelall las entrevistadas quienes
recibieron atencién es aduta y joven en un 96%. Entanto Pizarro?® encontr6

gue el 97.6% de las entrevistadas en su investigacion fueron adutas.

En cuanto a las dimensiones mostraron satisfaccion en fiabilidad 55.6%,
seguridad 70.4%, empatia 77% y aspectos tangibles 85.1%; En tanto
insatisfaccion se mostré un 64.6% en la capacidad de respuesta, Sobre todo
en el tem 6 donde el 58.7% menciona que existe demoras en la atencion de
caja y admisiondel SIS. Asi mismo en el tem 7 y 9 existe demora en la toma
de andlisis (93.4%) y en farmacia (85.8%). (ver anexo 4). Estos resutados
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son diferentes al estudio de Marih E (2017)8 quien demuestra satisfaccion
en la capacidad de respuesta de 81.8%; en aspectos tangibles 69.4%, sin
embargo, en la dimension empatia, seguridad y fiabilidad la satisfaccion es

menor al 40%.

De la misma forma difiere con la investigacion realizada por Malqui J, Lima
(2017)° encontrando que la percepcién de la satisfaccion en la dimensién
fiabiidad 59.5%, capacidad de respuesta 49%, seguridad 67%, empatia

78.2% y aspectos tangibles un 77.8%.

De la misma marera kquierdo G, Sosa K. en Tumbes (2016)1° encontr6 un
nivel de satisfaccion en la dimensién fiabiidad de (47.15%), capacidad de
respuesta (47.8%) seguridad (41.95%), empatia (49.95), aspectos tangibles
(17%), Por debajo del umbral esperado que menciona la teoria, asi como

también de los resutados encontrados en esta investigacion.

Asi también encontramos similitud con la investigacion de Orihvela Z, (Lima

2015)1en los resutados encontrados mostraron que en el centro de salud
la Ensenada, satisfaccion 83% empatia, 97% fiabilidad y finaimente 76% en
seguridad; en cuanto a la insatisfaccion 98.6% en capacidad de respuesta,

95% aspectos tangibles y en el centro de salud sagrado corazon satisfaccion

73% seguridad, 93% en fiabilidad, 69% empatia; sin embargo, insatisfaccion

98.6% en capacidad de respuesta (caja, Farmacia admision y tiempo de
espera) y 100% aspectos tangibles.

Entanto en la investigacion de Cortez L; Espinoza B. (Cajamarca —2019)13
en el senicio de emergencia; difieren de los resutados encontrados en la

presente investigacion, prioritariamente se encontrd insatisfacciéon sobre el
60% en las 5 dimensiones de la calidad.

En tanto Ampuero AG. (2018)1° en Per( en su estudio encontr6 en los

usuarios externos satisfaccion del 58.9%. y en cuanto a las dimensiores

insatisfaccion causado por el tiempo prolongado de espera en el senicio
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67.4% en oportunidad, 52.6% la no accesibilidad y 43,2% el no respeto

percibido por los usuarios en el senicio.

Por su parte Risco, Rivera, Neciosup y Reyna (2014)7en su estudio en el
senicio de emergencia del hospital Victor Lazarte Echegaray’, encontré 62%
de satisfaccion en la orientacién y 56% en facilidades en los tramites.

Por otro lado es evidente que las diferentes investigaciones que se han
contrastado con la investigacion representan resutados similares en cuanto
a las dimensiones fiabiidad, seguridad, empatia y las dimensiones
insatisfechas capacidad de respuesta y aspectos tangibles, por lo que resuta
importante que en este hospital se implementen acciones de mejora continua
para mejorar en las dimensiones con insatisfaccion de tal manera que los

usuarios en forma global puedan recibir calidad de atencién.
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V1.

CONCLUSIONES

En las caracteristicas sociodemograficas el 55% oscila entre 20 y 35 afios
, grado de instruccion 59% tienen educacion secundaria, estado civil 53% son

convivientes, 20% casadas y el 94% tiene seguro Integral de Salud.

La satisfaccion segin dimensiones se encontré que en la dimension
fiabilidad el 55.6% estan satisfechas capacidad de respuesta el 64.6% estan
insatisfechas; en la dimensiéon de seguridad 70.4% estan satisfechos;
dimension empatia 77% satisfechas vy finalmente dimension aspectos
tangibles 85.1 % satisfechos.

Las gestantes atendidas en el senicio de emergencia estweron satisfechas
en un 64.8% Yy 35.2% insatisfecha.

21



VII.

RECOMENDACIONES

Ampliar investigaciones con una poblacion mas y con medidas en diferentes
periodos durante el tiempo, de tal manera que se identifique las acciones

negativas para mejorar la satisfaccion.

Realizar trabajos de investigacién de tipo descriptivos correlaciones de tal
manrera que se idertifique el factor que con frecuencia se relaciona con la

insatisfaccion de los usuarios atendidos en emergercia.

Implementar planes de mejora continua segun las dimensiones evaluadas

gue reflejan mayor insatisfaccion.

Implementar programas de capacitacion orientado al personal de salud para
mejorar el trato al usuario.
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Anexo 1: Instrumento de recolecciéon de datos

Nivel de satisfaccion de las gestantes atendidas en la emergencia
del Hospital Apoyo de Chepén, enero — agosto 2019

CUESTIONARIO QUE MIDE SATISFACCION

N° Encuesta:

Encuesta para evaluar la satisfaccion de gestante atendida en el senicio de
emergencia

Nombre del @NCUBSTATON: ... e e e

Fecha: /| hora de inicio: hora fimal. ...
Estimada gestante estamos interesados en conocer su opinidon sobre la
satisfaccion de atencion que recibido en el Senicio de Emergencia del
Hospital de Apoyo Chepén, es por esta razén, que solicito su participacion
en la presente encuesta, cuypos resutados seniran estrictamente para fines
académicos y de investigacion. A la wez para recomendar mejoras en la
calidad de atencién en este hospital. Se suplica responder las preguntas con
total sinceridad.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado: usuaria 1

Acomparnante 2

2. Edad del encuestado:

3. Sexo:
4. Nivel de estudio:

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitaria

o |PRIW[(N]|F-

5. Senicio donde fue atendido:
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Anexo 2
Cuestionario que mide satisfaccion del usuario segun percepciones

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO, la atencién en el senicio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1121 3|4|5|6]|7
01 [ P | ¢El personal deinformes le oriento y explico de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para

la atencion?

02 | P | ¢la/el obstetra que le atendid se encuentra en horario
programado?

03 | P | ¢Su atencion se realiz6 respetando la programacion vy el
orden de llegada?

04 | P | ¢La historia clinica esta disponible para su atencion?

05 | P | ¢Usted encontrd la atencion disponible y la obtuvo con

facilidad?

06 | P | ¢la atencién en caja o en el modulo de admisién del SIS
fue rapida?

07 | P | ¢La atencién para tomarse analisis fue rapida?

08 | P | ¢la atencién para tomarse ecografia fue rapida?

09 [ P | ¢La atencién enfarmacia fue rapida?

10 [ P | ¢se respetd suprivacidad durante su atencion en el
consultorio?

11 | P | ¢ la/el obstetra le realizo un examen fisico completo y

minucioso por el problema de salud por el cual
fue atendido?

12 | P | ¢ la/el obstetra le brindo el tiempo necesario para
contestar

13 | P | sUa/eiedstOFHequelRSatenaie fUiREHBNddnfenzvd?

14 | P | ¢El personal de atencién le trato con amabilidad, respeto
y

15 | P | paarenelgstetra que le atendié mostro interés en solucionar
su problema de salud?

16 | P | ¢Usted compendio laexplicacion que le brindo sobre

su problema de salud o resultado de su atencién?

17 | P | ¢Usted compendio la explicacion que el médico le
brindo sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adwersos?

18 | P | ¢Usted compendio la explicacién que el médico le

brindo sobre los procedimientos o andlisis que le

19 | P | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para la orientacion alos pacientes?

20 | P | ¢La consulta conto con personal para informar y
orientar a los pacientes?

21 | P | ¢El area conto con equipos disponibles y

materiales necesarios para la atencion?

22 | P | ¢El ambiente y se encontré limpio y fueron comodos?
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Cuestionario que mide satisfaccion del usuario segun expectativas

En primer lugar, caliique las expectativas, que se refieren ala IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencién que espera recibir en el senicio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

Ne° Preguntas 1(213] 4] 5

01| E| Que el personaldeinformes le oriente yexlique de maneraclaray
adecuada sobre los pasos otramites para la atencion

U211 B Que la/el obstetra que le atienda en el horario program ado

U3 E [ QUe suatencions e realice res petando la programacion yelorden de
llegada

04| E| Que la historiaclinica esté dis ponible para su atencién

05| E| Que Ustedencuentrelatenciondis ponible yla obtuviera con facilidad

06| E| Que la atencionencajao en el madulode admisiondel SISfuese rapida

U7 E [ QUE la atencion paratom ars € analisis searapioa
08| E | Que la atencion paratomars e ecografias earapida

09| E| Que la atencionenfarmaciasearapida

10| E | Que serespetesuprivacidad durante su atencién en el cons ultorio
11| E [ Que la/el obstetra le realicé unexamen fisico com pleto yminucioso

por el problem a de salud por el cual fue atendido

12| E| Que la/el obstetra le brinde el tiem po neces ario para contes tar
sus dudas o preguntas,sobre su problemade salud

13| E | Que la/el obstetra que le atendi6 le ins pire confianza

14| E | Que el personal de atencion le trate con am abilidad, res peto ypaciencia

15| E | Que la/el obstetra que le atendio muestre interés en s olucionar
su problemade salud

TG | E | Que Usted com prendala explicacion que e brindaronsobre su
problemade salud oresultado de su atencion

17| E| Que Usted comprendalaexplicacion que el m édico le brinda s obre el
tratam iento que recibira:tipo de m edicam entos,dos is yefectos adwers os

T8 E [ Que usted com prenda la explicacion que elm edico le brindo s obre [0S
procedimientos o andlisis que le realizaran

19 E| Que los carteles,letreros yflechas le parezcan adecuados parala
orientacién alos pacientes

20| E | Que la consultacuente con pers onal parainformaryorientar alos
pacientes.

ZI[ E | Que elareacuente con equipos dis ponibles ym ateriales necesarios
parala atencion.

22| E| Que el ambienteyse encontré lim pio ycom odos

iSe le Agradece su Colaboracion y que tenga un buen dia...!




Anexo 4: Resultados

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas / Dimensiones
P1 23 25,8 66 74,16
P2 24 26,1 68 73,91
P3 65 70,7 27 29,35
P4 72 78,3 20 21,74
PS5 70 76,1 22 23,91
Fiabilidad 254 55,6 203 44,42
P6 38 41,3 54 58,70
P7 6 6,5 86 93,48
P8 73 79,3 19 20,65
P9 13 14,1 79 85,87
Capacidad de Respuesta 130 353 238 64,67
P10 68 73,9 24 26,09
P11 56 60,9 36 39,13
P12 70 76,1 22 23,91
P13 65 70,7 27 29,35
Seguridad 259 70,4 109 29,62
P14 76 82,6 16 17,39
P15 64 69,6 28 30,43
P16 68 73,9 24 26,09
P17 69 75,0 23 25,00
P18 77 83,7 15 16,30
Empatia 354 77,0 106 23,04
P19 76 82,6 16 17,39
P20 91 98,9 1 1,09
P21 81 88,0 11 11,96
P22 65 70,7 27 29,35
Aspectos Tangibles 313 85,1 55 14,95
PORCENTAIJE TOTAL 1310 648 | 711| 35,18
Dimensiones Sati(sic)echo Insatifecho
FIABILIDAD 55,6 44,42
CAPACIDAD DE RESPUESTA 35,3 64,67
SEGURIDAD 70,4 29,62
EMPATIA 77,0 23,0
ASPECTOS TANGIBLES 85,1 14,95
TOTAL DIMENSIONES 64,8 35,2
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Anexo 5

SATISFECHOS ( +)

INSATISFECHOS ( - )

N2 Preguntas
n % n %
1 | pPo1 23 25,8 66 74,16
2 P02 24 26,1 68 73,91
3 | PO3 65 70,7 27 29,35
4 P04 72 78,3 20 21,74
5 |Pos 70 76,1 22 23,91
6 | P06 38 41,3 54 58,70
7 | PO7 6 6,5 86 93,48
8 | Po8 73 79,3 19 20,65
9 | P09 13 14,1 79 85,87
10 | P10 68 73,9 24 26,09
11 | P11 56 60,9 36 39,13
12 | P12 70 76,1 22 23,91
13 | P13 65 70,7 27 29,35
14 | P14 76 82,6 16 17,39
15 | P15 64 69,6 28 30,43
16 | P16 68 73,9 24 26,09
17 | P17 69 75,0 23 25,00
18 | P18 77 83,7 15 16,30
19 | P19 76 82,6 16 17,39
20 | P20 91 98,9 1 1,09
21 | P21 81 88,0 11 11,96
22 | P22 65 70,7 27 29,35
Porcent aje Total 1310 64,82 711 35,18
> 60% Por Mejorar
40-60% | BEn Proceso
<40 Aceptable
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Anexo 6: Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEANICION DEANICION DIMBENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPBERACIONAL
Oportunidad de la atencién de urgencias
Continuidad y ordenlégico enla atencion
Fiabilidad TNTEres en lares olucion de problemas de oS
usuarios
R | | Cuidado en el regis tro de inform acién de los
e§u t"?‘fjo dela usuarios
aplicacionde laescala
Variabl Percepcion idi i - - - — -
ariable hel Y| multidim ensional Capacidad de Oportunidad en la asignacion de citas
Satis facel expectativas de la | senqual quetomaen res puesta
atis faccion i

Ca“d_a_d del | cuentaal acumulado de Dis pos icién para atender preguntas

senicio, se enfoca | |as dim ensiones:

en los elem enbs | em patia,capacidad de Agilidad del trabajo para atencién m &s pronta

de |f'i empatia, | respuesta,fiabilidad Nominal

capacidad de | seguridad yelem entos Cooperacién entre funcionarios

respuesta, tangibles.Se utilizara

fiabilidad, unaescaladelunoal 7 Oportunidad enla res puesta a quejas yreclam os

seguridad Y| siendoellla

tangibles .’ puntuacién m as bajay Seguridad Confianz tras mitida por em pleados

el 7 lamas alta.
Considerando
satisfechacuando el
valor es positivo o igual
a cero e ins atis fecha
cuando elvalor es
negativo.

Efectividad en lasolucién de necesidades

Recibimiento enlos medicamentos adecuados

Ubicacion apropiada del us uario para reducir
ries gos ycom plicaciones

Idoneidad del personal de salud
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conocimIento de [0s em pleados para responder
preguntas de usuarios

Em patia

Am abilidad en el trato, por profesionales de la
salud

Am abilidad en el trato, por pers onal adm inistrativo,
otros

Atencién individualizada al usuario

Conweniencia de horarios de trabajo

Claridad en orientaciones s obre la enferm edad,
cuidados y tratamiento

Elem entos
tangibles

Estadofisicodeinstalaciones

Lim pieza de las instalaciones yelem entos fisicos

Pres entacion pers onal de em pleados

Atractivo de los m ateriales de com unicacion

Comodidad de camas ysilleteria
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