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Resumen

Se realiz6 una investigacion con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del
usuario externo en la atencion prenatal relacionada con la edad, el estado civil en el
Hospital de Pacasmayo durante febrero — marzo del afio 2019. El estudio corresponde a
una investigacion descriptiva, correlacional. Se trabajoé con una muestra conformada por
132 usuarias externas que acudieron para su atencion prenatal. Se aplico un instrumento
de recoleccion de datos que permitio medir el nivel de satisfaccion del usuario a través
de la escala tipo, también se utilizo el software Excel y la prueba estadistica Chi cuadrado
para corroborar la prueba de hipotesis planteada. Se encontro que el nivel de satisfaccion
del usuario externo en la atencién prenatal (95.90%) su nivel fue regular, mientras que
el (4.10%) su nivel de satisfaccion es mala. Respecto al nivel de satisfaccion y la edad
el (80.53%) su nivel de satisfaccion es regular, el (15.57%) su nivel de satisfaccién es
mala, esta representa a las usuarias adultas, y el (4.10%) su nivel de satisfaccion es
regular y representa al grupo de usuarias adolescentes. En cuanto al nivel de satisfaccion
con el estado civil (63.93%) su nivel de satisfaccion es regular, el (13.93%) su nivel de
satisfaccion es mala representa al estado civil conviviente, y el (12.30%) su nivel de
satisfaccion es irregular y representa al estado civil casado. Se concluye que las usuarias
atendidas en el consultorio de obstetricia en el Hospital de Pacasmayo su nivel de
satisfaccion es regular (95.90%) y el nivel de satisfaccion es mala (4.10%) respecto a la

atencion prenatal

Palabras claves: nivel de satisfaccion, atencion, usuarias.
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Abstract

An investigation in order to determine the level of satisfaction of the external user on
prenatal care related to age, civil status at the Hospital of Pacasmayo during February -
March of the year 2019 was carried out. The study is a descriptive, correlational
research. He worked with a formed sample by 132 external users who came to your
prenatal care. Applied an instrument of data collection which allowed to measure the
level of user satisfaction through the scale type, also used the Excel software and Chi-
square statistical test to corroborate the hypothesis test. It was found that the level of
satisfaction of the external user on prenatal care (95.90%) its level was regular, while
the (4.10%) your level of satisfaction is bad. With respect to the level of satisfaction and
age the (80.53%) your level of satisfaction is regular, the (15.57%) your level of
satisfaction is bad, this represents adult users, and the (4.10%) your level of satisfaction
is regular and represents the Group of teenage users. In terms of the level of satisfaction
with the civil status (63.93%) your level of satisfaction is regular, the (13.93%) your
level of satisfaction is bad represents the State civil partner, and the (12.30%) your level
of satisfaction is irregular and represents the civil status married. It is concluded that
users treated in the clinic of obstetrics at the Hospital of Pacasmayo satisfied is regular

(95.90%) and the level of satisfaction is bad (4.10%) regard to prenatal care

Key words: level of satisfaction, attention, users.

vii



Introduccion

La calidad en salud es una preocupacion en América Latina y en el mundo con
mayor interés en las dos Ultimas décadas por garantizar calidad en las
atenciones de salud en los Paises de América Latina y el Caribe. Con este
trabajo de investigacion se estudio la satisfaccion de la calidad de atencion
externa relacionada con la edad y el estado civil en el hospital de Pacasmayo
en el afio 2019 con el cual se espera determinar cual es la satisfaccion que
usuarias en el momento que acuden a realizarse el control prenatal, ya que el
control prenatal es vigilar la evolucion del embarazo y obtener una adecuada
preparacion para el parto y la maternidad enfocandose a disminuir la
morbimortalidad y promover la calidad de vida de las gestantes para que la
percepcion de atencién es indispensable asi como la relacién cordial entre la

obstetra y la usuaria.

Mientras que Carbones y Vilchez (Huamachuco-2016), en su estudio sobre
calidad de atencion de salud y satisfaccion en gestantes y puérperas del hospital
Leoncio Prado de Huamachuco contaron con una muestra de 104 gestantes y
104 puérperas a quienes se les aplico cuestionarios sobre calidad de atencion
del servicio de ginecologia y obstetricia. Encontraron como resultado que el
40% de ellas manifestaron mala calidad de atencion de salud, el 35% regular y
el 25% opinaron que recibieron una buena calidad de atencion. El 58% de
gestantes y puérperas demostraron insatisfaccion con la atencion de salud y el
42% se encuentra satisfecha con la atencion recibida concluye que existe una
relacién significativa entre la calidad de atencidn de gestantes y puérperas del

Hospital Leoncio prado de Huamachuco.

Segun Jiménez L y Salazar(Tarapoto - Pert 2015) en su estudio relacionado a
calidad de atencion seguin expectativas y percepcion de gestantes en el control
prenatal en la consulta externa en obstetricia del hospital 1l Essalud Tarapoto,
estudio no experimental contaron con una muestra de 169 gestantes a quienes
se le realizo una encuentra, encontraron que el 100% de las gestantes tienen
una expectativas buenas en las dimensiones de la calidad de atencidn, es asi
que el 74,6% y el 64,5% de las gestantes manifestaron que recibieron una

calidad de atencion buenas en las dimensiones de tangibilidad y empatia



respectivamente, un 77,5%, 66,6% Yy 56,8% percibieron calidad de atencion
regular en las dimensiones de confiabilidad, proyeccion a la seguridad y
respuesta pronta al estado, en resumen, con la calidad del servicio tiene una
relacion estadisticamente significativa con las percepciones de las gestantes
atendidas, p<0,05(0,00<0,05).

Meza P, (Peru-2015), en su tesis “Satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad de atencién del servicio terapia fisica y rehabilitacion en el hospital
Daniel Alcides Carrion Huancayo 2015” tuvo como muestra a 57 pacientes,
con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario del servicio de terapia fisica y rehabilitacion, la
metodologia aplicada fue descriptiva y estadistico, utilizando de instrumentos
una encuesta elaborada por la autora y obtuvo como resultado que existe
relacion de fiabilidad/seguridad y el trato personal y relacion entre recursos

materiales fisicos y al aspecto técnico.

Véasquez, K y Hernandez, M (Moyobamba San Martin 2015), realizaron una
investigacion sobre “Percepcion de la calidad del control prenatal por la
gestante atendida como usuaria externa en el Hospital 11- I Moyobamba Julio
— Octubre, 2015. Encontré que el promedio de edad de las gestantes es de 20
a 24 afios de edad, un alto porcentaje son convivientes y tienen nivel de
instruccion secundaria completa, el tiempo de espera para recibir la atencién el
55,4% percibe como regular el 93,6% percibe que le ofrecieron comunicacion
sobre una adecuada alimentacion en el embarazo, el trato que le dieron en la
atencion prenatal 70,1% manifiesta que trato recibido fue buena, el 66,9%
percibiendo que la limpieza del consultorio fue buena, el 66,9% percibida que
la limpieza general del hospital fue mala, la atencién que ofrece el laboratorio
clinico es considerado como regular, asi mismo que la atencion dada por
farmacia es malo, llegando a la conclusion que la percepcion de la calidad de
la atencion prenatal por la gestante atendida como usuaria externo, en el

hospital I1-1 Moyobamba es regular.

A la fecha calidad, ha evolucionado hacia la calidad total, cuyo indicador
fundamental y la satisfaccion del usuario, en el proceso las reformas de

modernizacion del sector salud en nuestro Pais sigue en esta misma direccion



con la finalidad de mejorar la calidad de la prestacion en salud invirtiendo en
la infraestructura de los establecimiento, entonces para el logro de la calidad
de atencidn no solo es infraestructura sino también un componente que es la
satisfaccion del usuario que se realiza directamente con el paciente sobre todo
con la gestante que para los profesionales de salud debe significar el cuidado
tanto de la gestante como del nifio.

Un estudio sobre la satisfaccion del usuario en México entre los pacientes de
los consultorios externos de muchos centros asistenciales del estado y privados
sefial6 que para los usuarios del sector privado lo que define la satisfaccion del
usuario y calidad de la atencion es el tiempo de espera; el tiempo corto
dedicado a la consulta y la deficiencia en las acciones de revision y diagndstico
de una poblacion total de 474 millones de habitantes se atendieron en el sector
salud, se estimd que 130milllones manifiesta insatisfaccion y un maximo de
307 millones, satisfaccion los cuales reciben una atencion por los médicos del

sector salud.

En nuestro pais, en las diversas regiones, cuando se trabaja sobre la satisfaccion
de los usuarios externos se convierte en todo un reto por parte de los gestores
y planificadores. En nuestro medio, son muy pocos los trabajos de la
satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencién de salud, de alli el
interés de iniciar una investigacion y saber las dimensiones mas influyentes en
su determinacion por lo cual se da un punto de partida para futuras
investigaciones que conduzcan a la mejora integral de la calidad de atencion.

Se ha llegado a observar que la satisfaccion del usuario sobre la calidad de
atencion refleja negligencias que se difunde por los medios de comunicacion,
quejas de insatisfaccion y maltrato a las usuarias en los grupos mas vulnerables
por parte de trabajadores de salud. Frente a esta realidad, se ha creido
conveniente realizar esta investigacion de tal forma que se mejore el proceso
de abordar la salud del usuario, contando con profesionales capacitados y con
vocacion de servicio para ofrecer una atencion de calidad y con calidez que

redunde en la satisfaccion del usuario.

Referente al control prenatal, se considera como una estrategia muy



importante, que pretende encontrar resultados satisfactorios en el embarazo y
parto, resguardando la salud tanto de la madre como del nifio. Las instituciones
sanitarias aplicaran actividades orientados a realizar seguimiento a las
gestantes asegurandoles una atencion prenatal oportuna y una buena
satisfaccion por las futuras madres en los servicios de la atencion prenatal. No
obstantes pueden presentarse en alguna de ellas un cierto de grado de
insatisfaccion por diversos factores como el ambiente donde se lleva a cabo la
atencion, la privacion, la falta de confianza hacia el personal de salud, la forma

de responder las preguntas por parte del profesional

Asimismo, Rondon (Tacna- 2015) en su investigacion sobre el control prenatal
tardio y patologias del embarazo en gestantes en puesto de salud Cono norte-
Tacna, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre el control prenatal tardio
y patologias del embarazo en gestantes, estudio no experimental, retrospectivo,
relacional. Conto con una muestra de 100 gestantes que presentan anemia un
34,56%, infecciones del tracto urinario un 30,88%, un 31,34% infeccion de
transmision sexual (sindrome de flujo vaginal). Concluye que el control
prenatal tardio esté relacionada con la anemia, infeccion del tracto urinario e

infecciones de transmisidn sexual (sindrome de flujo vaginal).

1.1 Trabajos previos

1.1.1  Internacional
Atin, Fernandez y Valero (Espafia - 2014), se realizé la investigacion
pare recibir el grado de enfermeria titulado Grado de satisfaccion de
los usuarios de fisioterapia en centros publicos y privados de la
Comunidad de Madrid 2014, el objeto de valorar el grado de
satisfaccion de los usuarios de fisioterapia en centros publicos y
privados de la comunidad de Madrid 2014, el objetivo de valorar el
grado de satisfaccion con los valores internos, externos e
interpersonales de los pacientes quienes han recibidos fisioterapia
ambulatoria en centros publicos y privados. El estudio fue de

naturaleza descriptivo, correlacional, aleatorio conformada por una



1.1.2

muestra de 632 pacientes. Los resultados mostraron que la
satisfaccion esté relacionada con la falta de informacion en el sector
publico como el privado, llegaron a la conclusion que el grado de
satisfaccion en los centros privados es elevado en la comparacién de
los publicos y se recomienda que es necesario continuar con la

investigacion para mejorar el sistema de atencion.

Castillo 1, Villarreal M, Olivera E, Pinzon A y Carrascal H.,
(Colombia), en el afio 2014 llevaron a cabo una investigacion
titulada “Satisfaccion de usuarias del control prenatal en
instituciones del salud publicas y factores asociados” con el objetivo
de determinar los factores asociados a la satisfaccion de usuarias de
servicio de control prenatal en instituciones de salud de primer nivel
de la red pablica de Cartagena. Fue de tipo analitico con disefio
transversal y conté con una muestra de 712 gestantes. Encontraron
que el 84% de las usuarias se encuentra satisfechas con el control

prenatal y el 10.7% insatisfechas-

Nacional

Diaz(Cajamarca-2014), realizo una investigacion de tipo descriptivo
no experimental en el hospital Tito Villar Cabeza Bambamarca, con
el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario externo sobre la
calidad de atencion de salud. La muestra estuvo conformada por 368
usuarios externos. Encontr6 que el 68,2% de los usuarios estaban
insatisfechos con la calidad brindada en el hospital. Asimismo el
53% de los usuarios se encuentran satisfechos y corresponden a las
edades 30-59 afios

Asimismo Preciado Fuentes (Tumbes-2016) realizo un estudio o
investigacion de disefio no experimental descriptivo prospectivo

transversal en el puesto de salud Gerardo Gonzales Villega. Con el



1.2

objetivo de determinar la satisfacciéon del usuario externo sobre la
calidad de atencion de salud. La muestra estuvo conformada por 76
gestantes, se encontr6 81,6% de los usuarios se encuentran
satisfechos con la calidad de atencion brindada en el puesto de salud.
Asimismo el 18,4% de gestantes se encuentran regularmente
satisfechos.

Por otro lado Mogollon Rea(Lima-2016), realizo un trabajo de
investigacion de nivel aplicativo con disefio transversal prospectivo
en el Instituto Nacional Materno Perinatal de Lima con el objetivo
de determinar el nivel de satisfaccion sobre la atencion Perinatal en
gestantes. La muestra estuvo conformada por 368 gestantes atendida
en los consultorios de obstetricia, refiere que el 86,4% de las
gestantes se encuentran “Satisfechas”, el 1,2% se encuentran
“Medianamente satisfechas” y el 1,6% estas gestantes se encuentran

“Insatisfechas” en la atencion Prenatal.

1.1.3 Local
A nivel local no se han encontrado investigaciones similares a

trabajo de investigacion estudiado.

Teorias relacionadas al tema

En la primera cumbre de las Américas en Miami y Estados Unidos en el afio de
1994, los gobiernos de la region consolidaron el compromiso de incluir en sus
procedimientos de reforma del sector de la salud alternativas y procesos para
asegurar el acceso equitativo a determinados servicios basicos de salud y de
mejorar la calidad de esos servicios. Al siguiente afio la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) junto con el Banco Mundial (IBM) y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y de otras estrategias internacionales,
patrocinaron una reunién especial sobre reformas del sector de la salud donde
se fijaron criterios decisivos, basados en los principios de equidad, efectividad,

calidad, eficiencia, sostenibilidad y participacion social.V



En el ambito de los sistemas y servicios de salud se suele aceptar que la calidad
tiene dos grandes dimensiones que estan relacionadas, aunque son diferentes; la
calidad técnica, que desde la perspectiva de los prestadores busca garantizar la
seguridad, efectividad y utilidad de las acciones en pro de la salud, asi como la
atencion oportuna, eficaz y segura de los usuarios de los servicios; y la calidad
percibida por los propios usuarios que toma en cuenta las condiciones
materiales, psicoldgicas, administrativas y éticas en que dichas acciones se

desarrollen.

Es por ello Donabedian define el proceso de atencion medica como una cadena
compleja de hechos en cada uno de ellos es un fin o terminacion de la anterior
y una condicion necesaria para el que sigue. Es asi que la busqueda de la calidad
constituye la dimension ética de la vida profesional, con ella todo esfuerzo
razonable de monitoreo de la calidad tendré éxito.® Existen muchos enfoques
para la evaluacion de la calidad de un sistema de salud, lo mas importante es,

sin duda, el garantizar una calidad adecuada®?.

Por ello la satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que en termino de
evaluacion de los servicios de calidad de atencion, ha venido cobrando mayor
atencion en la salud publica siendo considerada desde hace poco mas de una
década uno de los ejes de evaluacion de servicio de salud 2.

En nuestra patria debido a la gran diversidad, se evidencia muchas
desigualdades en el ambito cultural, econémico, geogréfico, educacional y
étnicas que hacen dificil la administracion politica y administrativa del pais.
Respecto a la salud son dificiles el diagndstico y el control del control de los
problemas referidos a la calidad de atencion en los diferentes servicios que
ofrecen. Es asi que el Ministerio de Salud ha disefiado muchas estrategias con
el propdsito de cambiar la calidad de atencion en todos los servicios, poniendo
mucho fuerza en los servicios de salud sexual y reproductiva a través del plan
de mejoramiento continuo de la calidad, para lo cual recomendd en sus
lineamientos de llevar a cabo una restructuracion sectorial que promueva la

mayor eficacia y eficiencia de los servicios de salud, asi como considerar al



usuario como el pilar fundamental del Ministerio de salud®®.

El Ministerio de Salud de Nicaragua a través del proceso de modernizacion
considera que existe una preocupacion latente respecto a la atencién integral de
los usuarios, es por ello que la calidad de atencion se constituye en un elemento

prioritario que necesita especial interés™®.

Se ha reportado que las pacientes de los diversos servicios consideran la
satisfaccion teniendo en cuenta elementos de tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuestas, seguridad y empatia. Por ello debe considerarse en
forma sistematizada investigaciones que consideren la satisfaccion del usuario

y la prestacion ),

Por su parte el control de la gestante se describe como las atenciones médicas
ofrecidas a la embarazada durante el proceso de su embarazo antes del
nacimiento del nuevo ser. La consulta prenatal es de vital importancia ya que el
profesional de salud al estar en constante comunicacion con la gestante, tendré
la posibilidad de averiguar oportunamente los problemas de salud de la gestante
e intervenir en tempranamente para mejorar la calidad de vida de la gestante. De
forma general el control prenatal debe ser periddica, continua y concreta su
aplicacion incide en la disminucion de las complicaciones del embarazo y la

mortalidad materna y perinatal "(8),



1.3

1.4

Formulacion del Problema

¢Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la atencion prenatal
relacionado con la edad y estado civil en el hospital de Pacasmayo Febrero-
Marzo 2019?

Justificacion del estudio

En el presente trabajo de investigacion se realiz6 con la finalidad de determinar
el nivel de satisfaccion del usuario externo en la atencion prenatal relacionado
con la edad y el estado civil en cual permitird conocer si los usuarios son
satisfechos y atendidos y asi plantear algunos cambios necesario en la atencién

de salud.

De tal manera, la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
relacionada con la edad y el estado civil en consultorios externos en el hospital
de Pacasmayo deben ser estudiados de manera que permitan atender cuales son
sus principales problemas para poder plantear soluciones para que los
profesionales del sector salud puedan brindar a los usuarios un mejor servicio

de inclusion social y calidad.

Ya que ellos son evaluadores de nuestras acciones es quien percibe cada una de
ellas como buenas y oportunas o por el contrario como perjudiciales y tardias
por esto la acciones deben encaminara satisfacer las necesidades de los
pacientes, prestando los servicios de manera oportuna eficiente, efectiva, sobre

todo seguro y también como humanaos.

Este estudio beneficiara al sector salud por cuanto conociendo la satisfaccion
del usuario externo se orientara sus estrategias para elaborar planes de mejora

de la calidad de atencion que brinda los profesionales de salud.

Control prenatal: Es una serie de contactos entrevistas o visitas programadas

de la embarazada con integrantes de salud con el objetivo de vigilar la evolucién

del embarazo y obtener una adecuada preparacion para el parto y la maternidad.

Edad: tiene que origen en el latin Aetas, es un vocablo que permite hacer

mencion al tiempo que ha transcurrido desde el nacimiento de un ser vivo.

Estado_civil: _se entiende por estado civil a la condicion particular que




1.5

1.6

caracteriza a una persona en la que hace sus vinculos personales con un

individuo de otro sexo o0 de su mismo sexo

Tipos de estado civil: Solteria (aquellas personas que no se encuentran
comprometidas legalmente con otras) Casado (Aquellas que si lo estan)
Divorciados (Las personas que han roto el vinculo amoroso o legal con sus

parejas) Viudos (Los que han perdido a su pareja por deceso).

Hipotesis
e EIl nivel de satisfaccion del usuario externo en la atencion prenatal

relacionado con la edad y estado civil es buena.

Objetivos

General:

e Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la atencién
prenatal relacionado con la edad y estado civil en el hospital de
Pacasmayo Febrero-Marzo 2019.

Especificos.

e Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la atencion
Prenatal.

e Determinar el nivel de satisfaccién del usuario externo en la atencidn
Prenatal relacionado con la edad.

e Determinar el nivel de satisfaccién del usuario externo en la atencién

Prenatal relacionada con el Estado Civil.

10



Método

2.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion corresponde a un disefio descriptivo correlacional. Los
mismos que se utilizan con la finalidad de evaluar el grado de relacion
que existe entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables (Hernandez,
Ferndndez & Baptista, 2006, p.104-105). En consecuencia, el estudio

permite determinar la relacion que existe entre ambas variables
Relacion

X =— Y

En donde:
X: Grupos de Edades y el Estado Civil
Y: Nivel de Satisfaccion del Usuario

R=Relacion
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2.2. Operacionalizacion de variables
VARIABLE

Nivel de Satisfaccion

Edad
Estado Civil
Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Escala de
medicion
Variable Nivel de satisfaccion: Nivel de satisfaccion: Nominal
dependiente | medida en que las Bueno = 23-30 ptos
prestaciones y servicios Regular = 11 —22 ptos
sanitarios son aceptados Malo = 1-10 ptos
por los propios usuarios y
por la poblacion en
general.
Variable Edad: Edad: Ordinal
independiente | Adolescente: toda mujer Adolescente
que se encuentra entre los
15-19 afios Adulto
Adultos: mujeres que se
encuentran entre los 20-45
afios
Estado civil: situacion de Estado civil: Nominal
las personas fisicas Soltera
determinadas por su Casada
relaciones de familia, Conviviente
proveniente del Divorciada
matrimonio o del Viuda

parentesco que establece

ciertos derechos y deberes.

2.3. Poblacién,

Poblacion:

La poblacion de estudio son todos los Usuario externo en la atencién

muestra y muestreo (incluir criterios de seleccion)

prenatal del Hospital de Pacasmayo, el cual asciende a 450

Muestra:

Para obtener el tamafio de la muestra se considerd el muestreo aleatorio

simple, considerando el tipo de variable Cuantitativa, por lo que se utiliz6

la siguiente formula:
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o NZ°PQ
(N-1)D? +Z°PQ

f="5005
N
Si el factor de correccion mayor del 5% se aplica
.
.=
1+
N
Resolviendo tenemos:
* 2 % *
0o 450 1.26 O.E; 0.5 1677 —168
(450-1)0.06° +1.96° *0.5*0.5
168
n, = 168 =122.33=122
1+—
450

Reemplazando:

no= Tamafo de la muestra final

n = Tamario de la Muestra preliminar
N = Poblacion (450)

Z : Valor Asociado a un nivel de confianza. (Z=1.96 si es 95% de

Confianza)
D = Margen de error (0.06)
P = Probabilidad de ocurrencia ~ Q = Probabilidad de no ocurrencia

Con el factor de correccion la muestra final es de 122 usuarios
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez y

2.5.

2.6.

confiabilidad
Para poder recolectar y analizar datos se aplicaran encuestas para medir
el Nivel de Satisfaccion del usuario, a fin de obtener informacion sobre

estas variables.

Se us6 una encuesta que permitié evaluar el nivel de satisfaccion del
usuario externo donde la escala utilizada fue tipo Likert, que tuvo 10
items y 3 alternativas de respuesta. La escala que se empleara seré la
siguiente:

Mala

Regular

Buena

Las Otras dos variables es Grupos de Edad y el Estado Civil

Procedimiento

Para recolectar la informacion se realizo el siguiente procedicmiento:

1. Aprobado el proyecto de investigacion por parte de la Escuela de
Obstetricia.

2. Sesolicitd el permiso a la Direccion del Hospital de Pacasmayo.

3. Otorgado el permiso se procedié a aplicar el cuestionario en el
servicio de Obstetricia.

4. Con la informacién obtenida se procedié a la tabulacion de la

informacion.

Método de andlisis de datos

En cuanto al procesamiento de datos este consistira en el calculo,
seleccidn, clasificacion y ordenacion de tablas o cuadros, debidamente
codificados y tabulados. La tabulacion se realizara de forma electronica
y se someteré al tratamiento estadistico, para de esta manera determinar
el significado de aquellas relaciones significativas y obtener como
resultado la existencia de una coherencia entre Edad; Estado Civil y el
Nivel de Satisfaccion del Usuario. Para analizar los datos se utilizara el

Software Excel o Spss version 22, y se utilizara la prueba estadistica Chi
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2.7.

cuadrada para corrobar la prueba de hipotesis planteada.

Aspectos éticos

El estudio se regira teniendo en cuenta las normas éticas y Declaraciones
de Helsinki que delimitan establecen las condiciones de respeto a la
dignidad, proteccion de los derechos y bienestar de los sujetos en
investigaciones con seres humanos; salvaguardando su integridad fisica
y mental, asi como su intimidad y la proteccion de sus datos; motivo por
el cual se solicitara la el consentimiento informado, en el que sefiala en
forma voluntaria la participacion en la investigacion, como consecuencia
de un proceso de recoleccion de datos y explicacion minuciosa
relacionados a las variables de investigacion. Toda la data que se
recolectd sera privada la misma que no se usara con ninguna otra

finalidad fuera de los objetivos de la investigacion.
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I1l. Resultados

Tabla 01. Distribucion del usuario externo en la atencion prenatal en el

Hospital de Pacasmayo segun Nivel de Satisfaccion.

Nivel de Satisfaccion del Usuario fi hi%
Mala 05 4.10

Regular 117 95.90
Buena 0 0.00

Total 122 100.00

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En la Tabla 01 se observa gque en el Nivel de Satisfaccion los usuarios externos
en la atencién prenatal en el Hospital Pacasmayo el 95.90% su Nivel de
Satisfaccion es Regular (representa a 117 usuarios), mientras que el 4.10% su

nivel de Satisfaccion es Mala (representa a 05 usuarios)
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Tabla 02. Distribucion del usuario externo en la atencion prenatal en el Hospital

Pacasmayo segun Nivel de Satisfaccion y Edad

Edad
Nivel de Satisfaccior Adolescente Adulto Total
hi% fi hi% fi hi%
Mala 0.00 19 15.57 19 15.57
Regular 4.10 98 80.33 103 84.43
Bueno 0.00 0 0.00 0 0.00
Total 4.10 117 95.90 122 100.00

Fuente: Encuesta Aplicada

En la Tabla 02 se observa que los usuarios externos en la atencién prenatal en el Hospital

Pacasmayo el 80.33% su Nivel de Satisfaccion es Regular y es adulto (representa a 98

usuarios), el 15.57% su Nivel de Satisfaccion es Mala y es adulto (representa a 19

usuarios), el 4.10% su Nivel de Satisfaccion es Regular y es adolescente (representa a 05

usuarios)
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Tabla 03: Distribucion del usuario externo en la atencion prenatal en el Hospital
Pacasmayo segun Nivel de Satisfaccién y Estado Civil

Estado Civil
Nivel de Satisfaccion Soltero Casado Conviviente Total
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi%
Mala 02 1.64 0 0.00 17 13.92 19 15.57
Regular 10 8.20 15 12.3( 78 63.92 103 84.43
Bueno 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Total 12 9.84 15 12.3( 95 77.87 122 100.00

Fuente: Encuesta Aplicada

En la Tabla 03 se observa que los usuarios externos en la atencién prenatal en el Hospital
Pacasmayo el 63.93% su Nivel de Satisfaccion es Regular y su estado civil es conviviente
(representa a 78 usuarios), el 13.93% su Nivel de Satisfaccion es Mala y su estado civil
es conviviente (representa a 17 usuarios), el 12.30% su Nivel de Satisfaccion es Regular
y su estado civil es Casado (representa a 15 usuarios)
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IVV. Discusion

A continuacion se realizara una comparacion sobre el nivel de satisfaccion del
usuario externo en la consulta prenatal relacionada con la edad y el estado civil del
Hospital de Pacasmayo y de otras instituciones, en la investigacion se encontro que el
95.90% de usuarios que recibieron su control prenatal en el Hospital de Pacasmayo
durante los meses de febrero a marzo del 2019, tuvieron un nivel de satisfaccion

“REGULAR”.

Estos resultados se asemejan a los encontrados por Diaz (2014) quien en su investigacion
encontré que el 68.2% de los usuarios externos estaban insatisfechas por la calidad de
atencion recibida en el Hospital. Asimismo estos resultados son similares por Vasquez y
Hernandez (2015) calidad de atencion de control prenatal es regular, esto coincide
parcialmente con el de Urbina Rosas (2015) encontré un 45.7% tienen un nivel de
satisfaccion regular, el 31.4% un nivel de satisfaccion buena y un 22.9% una mala
satisfaccion brindada a las usuarias y a la vez por Enciso, T. (2016) en su resultado de
estudio el 78% estdn medianamente satisfechas y 72% estan insatisfechas.

En cuanto a otros estudios se encontraron resultados diferentes a los nuestros como es el
de Preciado, F. (2016) teniendo como resultado que el 81.6% de las usuarias estuvieron
satisfechas, 4% regularmente satisfechas, asimismo Mogoll6n Rea (2016) encontré el
86.4% estan satisfechas, en 1.2% medianamente satisfechas y 1.6% insatisfechas.
Castillo, Villarreal, Olivera, Pinzén y Carrascal (Colombia), en su trabajo de
investigacion encontraron el 84% de usuarias son satisfechas, y el 10.7% insatisfechas. A
la vez Pari Quispe (2017) encontro en su estudio como resultados que el 66.8% estuvieron

satisfechas, mientras que el 33.2% insatisfechas.

En relacion al nivel de satisfaccion se encontré que es regular, ya que muchas veces el
personal de salud que trabaja en el mencionado establecimiento de salud, no trabaja en
equipo, ni en forma multisectorial y multidisciplinario, por lo que no brinda una atencién
adecuada al usuario externo. Si bien es cierto las usuarias se encuentran regularmente
satisfechas con la atencion recibida atn hay un porcentaje de usuarias insatisfechas, donde
es necesario que el nivel de satisfaccion sea evaluado periodicamente en la institucion y
para lo cual se espera que siga mejorando ain mas la calidad de atencién y lograr un nivel

de atencion plena.
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EDAD: Como se observa el 80.33% se encuentran regularmente satisfechas en su
mayoria y son usuarias adultas, sin embargo hay un 15.57% estan insatisfechas, también

manifiestan regular satisfaccion el 4.10% y son usuarias adolescentes.

ESTADO CIVIL: Los resultados encontrados sefialan que del total de la muestra el
63.93% se encuentra regularmente satisfecha, tienen un estado civil conviviente, 93%

estan insatisfechas.

Asimismo el 12.30% estan regularmente satisfechas y tienen un estado civil casadas,
seguido el 80.20% se encuentran regularmente satisfechas y son usuarias solteras, frente

al 1.64% manifestaron insatisfaccion.

En este estudio encontrado por Diaz Guevara (2014), concluy6 que el 53% se encuentran
satisfechas en esta edad adulta y el 46.6% estan insatisfechas seguido el 31.6% estan
satisfechas, 36.3% refieren estar insatisfechas y son usuarias adolescentes y a la vez no
coincide con el estado civil segun sus resultados obtenidos el 49.6% casadas, convivientes
el 31.6% y viudas el 1.7% estan satisfechas. Asimismo estuvieron insatisfechas el 37.5%

casadas el 34.3% convivencia, viudas el 1.7% y el 1.6% divorciadas.

Respecto a nuestro estudio de investigacion nuestros resultados encontrados coinciden
con la edad pero no con el nivel de satisfaccion asimismo los resutados de satisfaccion

del Estado civil también son diferentes a los nuestros.

Por su parte Pérez Cieza (2015), Urbina Rosa (2015) y Pari Quispe (2017) tuvieron
resultados parecidos en su trabajo de investigacion asi como el nuestro mayormente son
usuarias adultas pero sin embargo tienen diferentes resultados de satisfaccion y con el
estado civil predomina la convivencia, de acuerdo a la satisfaccion de los usuarios los

resultados son totalmente diferentes.
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Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion se llego a las siguientes conclusiones

El Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos en la atencion prenatal en el
Hospital de Pacasmayo Regular en un 95.90% y malo en un 4.50 %

No se evidencia relacion significativa entre Nivel de Satisfaccion y la edad del
usuario externo en la atencién prenatal en el Hospital Pacasmayo, mediante la
prueba estadistica Chi cuadrado a un nivel de significancia del 5%

No Existe relacion entre Nivel de Satisfaccion y Estado Civil en los usuario
externos en la atencion prenatal en el Hospital Pacasmayo, mediante la prueba

estadistica Chi cuadrado a un nivel de significancia del 5%
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VI. Recomendaciones

- A pesar de los resultados encontrados en el Hospital de Pacasmayo es necesario
que el Hospital de Salud en general de dicho Hospital deben contar con
capacitaciones permanentes e implementar estrategias que ayuden a mejorar la
calidad de atencion demostrando empatia, trato adecuado a los usuarios.

- Al personal obstetra que labora en la estrategia preventiva promocional,
aprovechar el tiempo que esperan las usuarias para consejeria, educacion sanitaria
o informacién en salud.

- Continuar con el desarrollo de informaciones sobre calidad de atencion en las

usuarias
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Anexos

ENCUESTA

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA ATENCION PRENATAL
RELACIONADO CON LA EDAD Y ESTADO CIVIL EN EL HOSPITAL
PACASMAYO FEBRERO - MARZO 20109.

Instrucciones: A continuacion presentamos una serie de items los cuales esperamos
pueda respondes con absoluta sinceridad los cuales nos ayudaran a mejorar nuestra

atencion.

I. Datos generales
1. Edad (afios)
2. Estado civil: Soltera(_ ) Casada(_ ) Conviviente (_ ) Divorciada(__) Viuda

)

Il. Datos que miden satisfaccion

ITEM BUENO | REGULAR | MALA

1. Los tramites para recibir atencion obstétrica en el
consultorio considera que fue?

2. Considera que el tiempo que esperd en la ultima
consulta pare recibir atencién fue?

3. Como considera la informacién dada en la tltima
consulta.

4. El personal de salud le brindd informacion sobre
los cuidados durante su embarazo.

5. En la Gltima consulta como fue el trato que recibio

6. En la dltima consulta, la privacidad que tuvo
(entraban, salian personas) como fue?

7. Considera que el personal que le atendié en la
ultima consulta resolvio sus dudas?

8. Como considera la limpieza del consultorio.

9. Como considera la atencion en la farmacia.

10. En el laboratorio la explicacion del procedimiento
de los andlisis considera que fue?

25



