UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSTGRADO

Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias del
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV
junio 2018

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en gestion de los servicios de la salud

AUTOR:

Br. Santana Ormefio, Mery Ela

ASESOR:
Mg. Hernandez Lépez Miguel Angel

SECCION:

Ciencias Médicas

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud

PERU - 2018



Pagina del jurado

< R .
~ ",.,...,.>’/,'-_ e e et

Dr. Julio Eduardo, Diestra Palacios
Presidente

Dr. Walter, Ramos Mayuri
Secretario

Mg. Miguel Angel Hernandez Lopez

Vocal



DEDICATORIA

A Dios, a mi madre Mery y mi

familia.



AGRADECIMIENTOS

A la universidad Cesar vallejos por haber realizado la maestria en gestion de los
servicios de la salud.

Al jefe M.C. Carlos Medina Zea del establecimiento de Salud Fonavi IV por
haberme permitido realizar mi investigacion

A los docentes de la universidad cesar vallejo.



DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

Yo, Mery Ela Santana Ormefio con DNI N° 43811351, estudiante del Programa
de Maestria en Gestion de los servicios de la salud de la Escuela de Postgrado de
la Universidad César Vallejo, con la Tesis titulada: “Calidad de atencién y
Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud
Fonavi 1V, junio 2018”, a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes,
DECLARO BAJO JURAMENTO que:

1. La presente tesis es de mi autoria.

2. He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3. La tesis no ha sido auto plagiada; es decir, no ha sido publicada ni
presentada anteriormente para obtener algun grado académico previo o
titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados,
ni duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la

tesis se constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya
ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y
sanciones que de dicha accion se deriven, sometiéndome a la normatividad
vigente de la Universidad César Vallejo.

Trujillo 11 de agosto del 2018.

Mery Ela Santana Ormefio
DNI N° 43811351



PRESENTACION

Sefiores Miembros del Jurado:

Cumpliendo con lo establecido por el reglamento de la Escuela de Postgrado de
la Universidad César Vallejo, presento a su consideracion para su evaluacion la
presente Tesis titulada: “Calidad de atencion y Satisfaccion de las usuarias del
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018, con el propdésito
de cumplir con los requisitos para obtener el Grado de Magister en Gestion de los

Servicios de la Salud.

Por tanto, considero que el esfuerzo realizado en el desarrollo del presente
trabajo cumpla y satisfaga sus expectativas. Pongo a consideraciéon vuestra, este
documento para su respectiva evaluacion y de esta manera poder obtener su

aprobacion.

Ica, agosto del 2018

Vi



LISTA DE CONTENIDO

PAgina del JUIad0. ..o i
D =To (o= o ] o = W iii
Lo = To [=Tod [0 01T o) (o TR )Y
Declaratoria de AULENTICIAA ..........iiiiiiiiieieic e e e e eeeees v
=TT =] 01 = Tod 0] o [ Vi
INAICE AE CONTENIAD ...cveeeeeeeeeeee ettt eaeeee s Vii
L Lo TTo =T L= 1= o1 - T iX
INAICE A FIQUIAS ...ttt e e e e e e e et eeeaaeas Xi
RESUMEN ..ottt e et e e e e e e e e e st e e e e e e e e e sanssbbreeeeeeens Xii
AB STRA C T ettt e e e et et e e e e e e s ra e e e e e e e e raaaaaeeeaans Xiii
| INTRODUGCCION ...ttt ee s Xiv
1.1. Realidad problemMALtICA............ciiiiiiiiiic e 15
1.2, Trab@ajOS PrEVIOS ... ..ceeeeeeeeeiieiee et e e et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e eaaan e e e e eaeeeeennes 16
1.2.1. Anivel INternacional............ccooei oo iiiiiiiiie e 16
1.2.2. ANIVEI NACIONAI ... e e 18
G TR 011V = I o Yo | 20
1.3. Teorias relacionadas al teM@ ...........uuuuuimmmiiiiiiiiiiii e 21
1.4. Formulacion del Problema..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiinseenessennennnnnnnnnens 26
1.4.1. Problema GeNeral .........cooviiiiiiiiiiie e 26
1.4.2. Problemas ESPECIfiCOS.......uuiiiiiiiiiiiiiiee e 26
1.5. Justificacion del ESTUIO ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieneennees 27
T I 0] 1Y/ T o 1= o ox - SR T 27
1.5.2. ReleVvancCia SOCIAl .........ccooviiiiiiiiiiie e 27
1.5.3. IMPlicancCias PracCtiCas ............cuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 28
T Y- 1 (o] g =T Tl o IO 28
1.5.5. Unidad MetodolOgiCa............cuuuuiiiiiiiiiiieeecee e 28
1.6, HIPOTESIS. ...t 28
1.6.1. HIPOLESIS GENEIAL......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 28
1.6.2. HIpOteSiS ESPECIfICAS .....cvvvuiiiii e 29
1.7. Objetivos de 1a INVESHIGACION..........uuuuuiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiereineernnennnnnannnnanee 29

vii



1.7.1 ODJEtIVO GENETAL ......uuiiiiiiiiiiii e 29

1.7.2. ObjetivOS ESPECITICOS ....cooiiiiiiiiiiiiee e 30
IIl. METODO
2.1. Disefio de 1a iNVeSHIGACION .........ooouiiiiiiieee e 31
2.2. Operacionalizacion de las VariableS ... 32
2.3. PODIACION Y MUESIIA. ....cvviiiiii et e e e e e e e e e 37
2.3. L PODBIACION ... 37
P TV [N T L PSP 37
2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datosS............ccccuvvveeeeeeeeeriniinnnnee. 37
P A = Tox o o TR 37
2.4.2 INSITUMEINTO ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nna s 38
2.5. Métodos de analisisS de datOS...........uueeiiiieiiiiiiiiiiiieieee e 38
2.6. CoNSIAEraciones GLICAS ........cceeeeeeee e 38

[ll. RESULTADOS

1. EStadistiCa deSCIIPLIVA. .....coiieiiiiiiiiiie e e s 39
2. Contrastacion y convalidacion de HipOtesis .........c..uuvveviieeiiiiiiiiiiiieieee e 45
IV, DISCUSION ...ttt 49
V. CONCLUSIONES .....coiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e eeeaaeeeaaanes 52
VI. RECOMENDACIONES...... oo e 53
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ... 54
ANEXOS ..ot e e e r e e e e e e e a i aaaaaaeaaaans 58
AV F=Ta Ao (SR oo Y13 (=] o] - W 59
INSTIUMENTO ... et e et ettt e e e e e et e e e e e e e e e e ernaaeaeees 61
AV = Vg 4o (= o = (0 1 SRR 65
Documentos AAMINISITALIVOS ........uuuuiieeeeeeeieiiicie e e e e e e e e e e e eeaaaa e e e e e eeeaenes 80
FOtOQIafias ... oo aaaaa 81

viii



INDICE DE TABLAS

1. Tabla 01: Distribucion porcentual de la Edad de las usuarias del servicio de

obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018..............cccoeviivininnn.. 73

2. Tabla 02: Distribucion porcentual de tipo de seguro de las usuarias del

servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018................. 74

3. Tabla 03: Distribucién porcentual del grado de instruccion de las usuarias del
servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018................. 75

4. Tabla 04: Frecuencia de la Calidad de atencion segun las usuarias del

servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018................. 39

5. Tabla 05: Frecuencia de la Calidad de atencion segun dimensiones de las

usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio

6. Tabla 06: Frecuencia de la Satisfaccién segun las usuarias del servicio de

obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018..............ccccceiivenen.. 41

7. Tabla 07: Frecuencia de la Satisfaccion segun dimensiones de las usuarias
del servicio de obstetricia del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018............ 42

8. Tabla 08: Determinacién de la correlacién entre calidad de atencion y
satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud
Fonavi IV. Junio 2018..... ..o 43

9. Tabla 09: Determinacion de la correlacion entre la dimensién Fiabilidad y la
Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud
Fonavi IV. JuNio 2018.. .. ... 44



10.

11.

12.

13.

Tabla 10: Determinacion de la correlacion entre la dimensién Capacidad de
respuesta y la Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del
puesto de salud Fonavi IV. junio 2018...........ccoiiiiiiiiiii e 45

Tabla 11: Determinacion de la correlacion entre la dimension Seguridad y la
Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud
Fonavi IV. Junio 2018.......c.oii e e 46

Tabla 12: Determinacion de la correlacion entre la dimension Empatia y la
Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del puesto de salud
Fonavi IV. Junio 2018.. .. ... e e a7

Tabla 13: Determinacion de la correlacion entre la dimension Elementos
tangibles y la Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del
puesto de salud Fonavi IV. junio 2018..........coiiiiiiiiiiiie e 48



INDICE DE FIGURAS

1. Figura 01: Frecuencia de edad de las usuarias del servicio de obstetricia del

puesto de salud Fonavi IV. Junio 2018............ooeiiiiiiiiiiieeeee e 73

2. Figura 02: Frecuencia de tipo de seguro de las usuarias del servicio de

obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. Junio 2018..................cccoeenneee. 74

3. Figura 03: Frecuencia del grado de instruccion de las usuarias del servicio de
obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. Junio 2018 ..............cccoeiiiiinnnnne. 75

4. Figura 04: Frecuencia de la calidad de atencion de las usuarias del servicio de

obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. Junio 2018..............ccooviiennnnn. 76

5. Figura 05: Calidad de atencion de las usuarias del servicio de obstetricia

segun dimensiones del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. ................... 77

6. Figura 06: Frecuencia de la satisfaccion de las usuarias del servicio de

obstetricia del puesto de salud Fonavi IV. junio 2018..............ccccoceeiienennnnn. 78

7. Figura 07: Satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia segun
dimensiones del puesto de salud Fonavi IV, junio 2018. ............cc.ccoeeeenene. 79

Xi



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre Calidad
de atencién y satisfaccidn de las usuarias del servicio de obstetricia del “Puesto
de salud Fonavi IV”, en el mes de junio 2018. La linea de investigacién fue de tipo
correlacional, de tipo observacional, prospectivo, analitico y de corte transversal,
no se aplicaron algoritmos matematicos para la determinacion de la muestra, por
lo tanto se consideraron a todas las usuarias que cumplian con los criterios de
seleccion para ser consideradas en el estudio en el mes de junio 2018 obteniendo
como resultante 60 usuarias. El procesamiento de los datos se realiz6 mediante el
paquete estadistico IBM SPSS Statistics version 25, se procedieron a analizar los
datos con un nivel de significancia de 0,05 y un intervalo de confianza del 95,0%.
Resultados: se encontré asociacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de
las usuarias del servicio de obstetricia una significancia de (p = 0,034) y un nivel
de correlacién de Spearman positiva baja (0,274*); y entre la dimension seguridad
y la satisfaccion de las usuarias con una significancia (p= 0,041) y un nivel de
correlacién de Spearman positiva baja (0,265*); sin embargo no se estableci6é una
relacion entre: La dimension fiabilidad y la satisfaccion de las usuarias con una
significancia (p =0,422) y un nivel de correlacion de Spearman positiva muy baja
de (0,106); la capacidad de respuesta con una significancia (p= 0,059) y un nivel
de correlacion de Spearman positiva baja (0,245); la dimensiéon empatia con una
significancia (p= 0,309) y un nivel de correlacion de Spearman positiva muy baja
(0,133); entre la dimension elementos tangibles con una significancia (p= 0,274) y
un nivel de correlacibn de Spearman positiva baja (0,274). Conclusion: con un
nivel de significancia de p= 0,034 podemos concluir que existe relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia del
Puesto de Salud Fonavi IV, junio 2018. Se sugiere que se realicen futuras
investigaciones acerca del tema en menciéon con una mayor poblacion de estudio

y en periodos mas extensos de tiempo.

Palabras clave: Calidad de atencién, Satisfaccidon del usuario, Servicio de

obstetricia.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between quality of
care and satisfaction of the users of the obstetrics service of the "Fonavi IV health
post", in the month of June 2018. The line of research was correlation type,
observational type, prospective, analytical and cross-sectional; mathematical
algorithms were not applied for the determination of the sample, therefore all the
users that met the selection criteria were considered to be considered in the study
in the month of June 2018, obtaining as a result 60 users. The data was
processed using the statistical package IBM SPSS Statistics version 25, the data
were analyzed with a level of significance of 0.05 and a confidence interval of
95.0%. Results: an association between the quality of attention and satisfaction of
the users of the obstetrics service was found, with a significance of (p = 0.034) and
a correlation level of spearman positive low (0.274 *); and between the safety
dimension and user satisfaction with a significance (p = 0.041) and a low positive
spearman correlation level (0.265 *); however, no relationship was established
between: The reliability dimension and user satisfaction with a significance (p =
0.422) and a very low positive spearman correlation level of (0.106); the response
capacity with a significance (p = 0.059) and a low positive spearman correlation
level (0.245); the empathy dimension with a significance (p = 0.309) and a very
low positive spearman correlation level (0.133); between the dimension tangible
elements with a significance (p = 0,274) and a correlation level of spearman
positive low (0,274). Conclusion: with a level of significance of p = 0.034 we can
conclude that there is a relationship between the quality of care and satisfaction of
the users of the obstetrics service of the Health Post Fonavi IV, June 2018. It is
suggested that future research be conducted on the subject in reference to a

larger study population and over longer periods of time.

Keywords: Quality of care, User satisfaction, Obstetrics service.
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