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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la percepcion de
la calidad de la atencion en consulta externa del servicio de obstetricia segun
factores sociodemograficos de la gestante en el Hospital Augusto Hernandez
Mendoza, cuya metodologia fue, tipo de investigaciéon No experimental, y su
disefio transversal, prospectiva, Descriptiva — correlacional, cuya muestra
218 gestantes atendidas en el Hospital Augusto Hernandez Mendoza.2020,
encontrandose en sus Resultados: La edad principal fue de 20 a 35 afios,
la procedencia que predomino rural, el grado de instrucciéon fue secundaria y
la condicién econdémica fue media, para la variable calidad de atenciéon es
del 56.4% para insatisfecho y el 43.6% para insatisfecho, concluyendo que
existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la atencion
obstétrica en emergencia con la edad, la condicion econémica, procedencia
y la procedencia de las gestantes, ya que el valor P=<0.005 fue menor s lo

esperado.

Palabras claves. Calidad de atencion, factores sociodemograficos.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the perception of the quality of
care in the outpatient clinic of the obstetric service according to
sociodemographic factors of the pregnant woman at the Augusto Hernandez
Mendoza hospital, whose Methodology was, type of research Non-
experimental, and its cross-sectional design, prospective, descriptive-
correlational, whose sample of 218 pregnant women attended at the Augusto
Hernandez Mendoza Hospital. 2020, finding in its Results: The main age was
20 to 35 years, the origin was predominantly rural, the degree of education
was secondary and the condition economic was average, for the variable
guality of care is 56.4% for dissatisfied and 43.6% for dissatisfied, concluding
that there is a significant correlation between the perception of the quality of
obstetric care in emergency with age, economic condition, origin and the
origin of the pregnant women, since the value P = <0.005 was lower than

expected.

Keywords. Quality of care, sociodemographic factors.
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[. INTRODUCCION

Realizando un andlisis acerca de calidad del servicio que brindan las
instituciones de la salud, nos remontaremos al Siglo XX, donde fue una
herramienta importante para el cambio que necesitaban los Sistemas
de Salud, debido a los distintos reclamos que se propiciaron en cuanto
a la eficiencia técnica y los servicios sociales y la responsabilidad que
debia tener. El planteamiento de una estrategia de evaluacién mas
constante y los resultados obtenidos de estas evaluaciones al Sistema
de la Salud, fueron la mejor evidencia para conocer el cumplimiento de
los objetivos o0 en todo caso que estan en proceso de que se cumpla.
Por ello, esta estrategia significa un avance para las instituciones de

investigacion sanitaria.

Se tiene la idea que muchos de los embarazos y de partos no deben
ser de peligro, ya que no es asi, pues todo embarazo representa un
riesgo. Cerca del 15% de madres gestantes, presentan algun tipo de
complicacion que incluso puede llevarla la muerte, si no reciben una
atencion con el especialista de la salud necesario, de acuerdo a su caso,

para que salga con bien de su gestacion, tanto la madre como su bebe.?

Cada afio en el mundo, mas de 500 mil gestantes mueren a causa de
los riesgos de su embarazo, por el parto y/o el puerperio. Estos riesgos
y/o incidentes surgen durante el embarazo, parto y el puerperio los
motivos que conllevan a la defuncién de mujeres en edad fértil, el 29%
de las fallecidas son adolescentes, el 32% tienen mas de 4 hijos, el
62% sus partos eran domiciliares y el 29% atendidas por parteras.?

Ello motivo realizar esta investigacion, que nos mostrara objetivamente
cual es la calidad de los servicios en cuanto a la atencion que se da en
los consultorios externos de obstetricia del hospital Augusto Hernandez
Mendoza, segun factores sociodemograficos, de la poblacion asistente
sobre la base de cumplimiento de protocolos elaborados por el
Ministerio de Salud, la que nos dara una evaluacion detallada de las
actividades que deben cumplir en los diferentes consultorios.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.Descripcion del problema

Evaluar la calidad de atencion en los servicios de salud desde la
perspectiva del usuario es cada vez mas comun. A partir de ello es
posible obtener del entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes
asociadas en relacion con la atencion recibida; con los cuales se
adquiere informacion que beneficie a las organizaciones que otorgan
los servicios de salud a los prestadores directos y a los usuarios en sus
necesidades y expectativas.

Se presume que el acceso a una atencion obstétrica calificada evitaria
entre el 50% al 70% de las muertes maternas, reduciria la mortalidad
neonatal en un 10% a 15% y el numero de mujeres que viven con las
secuelas de las complicaciones obstétricas seria menor, por ello uno de
los objetivos es mejorar la salud maternay el acceso universal a la salud
reproductiva.®

A nivel mundial en un estudio sobre Satisfaccion de las gestantes en el
Centro de Salud del Sistema Andaluz Espafia encontré un grado de
satisfaccion alto, siendo el mejor valorado el trato: Muy satisfecho:
78.1% y la preparacién profesional: Muy satisfecho: 75.5%.4

A nivel latinoamericano en una investigacién sobre la satisfaccion de las
gestantes del primer nivel de la red publica de Cartagena encontr6 que
el 84% de las usuarias se encuentran satisfechas con el control prenatal
y el 10.7% insatisfechas.

A nivel nacional. Un estudio sobre el Nivel de satisfaccion de gestantes
del Hospital Regional de Cajamarca, evidenciaron que el 43.9% de las
gestantes estaban insatisfechas con la estructura del servicio y 51,5%
insatisfechas con el proceso de atencion.

Este método representa una de las formas mas rapidas para evaluar
aspectos de calidad de los servicios y ofrece beneficios a costo
relativamente bajos. Por ejemplo es posible formular preguntas con el
fin de llevar a cabo estudios de mercado acerca de innovaciones en los
servicios de salud, identificar quejas de los pacientes descontentos,

minimizar los dafios a la organizacién como es el caso de las demandas



legales asi como es posible documentar los diferentes niveles de
desempeiio laboral y facilitar la evaluacion de tal forma que contribuya
a la mejoria en la calidad de atencion mediante establecimientos de
estandares de desempefio, esto a pesar de existencia de dudas sobre
los aspectos técnicos de la atencion.

En las udltimas décadas se ha visto un deterioro de la satisfaccion
general en los establecimientos de salud tanto del Ministerio de Salud
como los que pertenecen a ESSALUD en el Perd, En el Hospital
Augusto Hernandez Mendoza, durante el internado hospitalario esta
situaciéon ha sido percibida por la autora y siendo la atencion en los
consultorios de obstetricia una atencion en la cual se debe caracterizar,
por ser eficiente y oportuna, es de suma importancia, evaluar esta
calidad sobre la base de factores sociodemograficos sobre todo cuando,
muchos de ellos tienen grado de instruccion distinta y las perspectivas
son menores cuanto menor es el grado de instruccién, agregado a ello
cuando se la segregacion segun su condicion sociodemografico.
Planteado la probleméatica se elabora el presente proyecto para
determinar a través del método cientifico la realidad de la calidad de
atencién que se brinda en los consultorios de obstetricia de este
nosocomio, considerando que la atencion es percibida de manera
diferente segun algunas variables sociodemogréaficas como es la edad,

grado de instruccion procedencia y condicion econémica.
2.2. Pregunta de investigacion general

¢,Cudl es la percepcion de la calidad de la atencién en consulta externa
de obstetricia segun factores sociodemograficos de la gestante en el
hospital Augusto Hernandez Mendoza?



a)

b)

d)

2.3. Pregunta de investigacion especificas

¢, Cual es la percepcion de la calidad de la atencion en consulta externa
de obstetricia segun edad de la gestante en el hospital Augusto
Herndndez Mendoza?

¢, Cual es la percepcion de la calidad de la atencion en consulta externa
de obstetricia segun grado de instruccion de la gestante en el hospital
Augusto Hernandez Mendoza?

¢, Cudl es la percepcion de la calidad de la atencién en consulta externa
de obstetricia segun procedencia de la gestante en el hospital Augusto
Herndndez Mendoza?

¢, Cudl es la percepcion de la calidad de la atencién en consulta externa
de obstetricia segun condicién econémica de la gestante en el hospital
Augusto Hernandez Mendoza?

2.4. Objetivo General

Determinar la percepcion de la calidad de la atencién en consulta
externa de obstetricia segun factores sociodemograficos de la gestante

en el hospital Augusto Hernandez Mendoza.
2.5. Objetivos especificos

Analizar la percepcion de la calidad de la atencion en consulta externa
de obstetricia segin edad de la gestante en el hospital Augusto
Hernandez Mendoza.

Indicar la percepcion de la calidad de la atencion en consulta externa de
obstetricia segun grado de instruccion de la gestante en el hospital

Augusto Hernandez Mendoza.

Valorar la percepcién de la calidad de la atencién en consulta externa
de obstetricia segun procedencia de la gestante en el hospital Augusto

Hernandez Mendoza.

Establecer la percepcion de la calidad de la atencion en consulta
externa de obstetricia segun condicidbn econdmica de la gestante en el

hospital Augusto Hernandez Mendoza.



2.6. Justificacidén e importancia
Justificacion

Justificacion  Teorica: la problematica del sector de salud,
especificamente enlo relativo a la calidad de atencién prestada, ha si
do tema permanente deestudo. Conceptual e histéricamente la idea de
calidad total surge en la postguerra y se aplica en un principio en la in
dustria japonesa; es a partir de esta experiencia que desarrollaron
diversos modelos tedricos para evaluar b calidad en el campo de la
atencién a la salud. Las bases conceptuales y metodolégicas sobre la
calidad de atencién, publicadas tanto nacional, como internacional durante
los ultimos 20 afios, se han venido justificando en el modelo desarroll
ado por Donabedian, proponiendo el autor el analisis de la calidad a
partir de tres dimensiones (estructura, proceso y resultado) lo cual
permite medir ordenadamente las variables ligadas a la calidad de los

servicios de salud.

Justificacion Practica: Los esquemas en los resultados son
consecuencia de la atencién proporcionada lo cual implica que no
todos los resultados pueden ser facil y exclusivamente imputables a
los procesos, y no todos los procesos dependeran directa y univocam
ente de la estructura. Las instituciones de salud publicas en este caso
el Hospital Augusto Hernandez Mendoza tiene mas que nunca la
responsabilidad de establecer herramientas que proporcionen la
evaluacion de la atencion de los servicios con el objeto de garantizar
la efectividad y la eficiencia en la gestién de dar salud con calidad. La
evaluacion nos permiteidentificar las principales causas de satisfacci
on vy de insatisfacion del usuario de consulta externa para promover
la implementacion de acciones para la mejora continua en los

establecimientos de salud.
Importancia

La atencidn en consultorio obstétrico, es una situacion que se da de

manera continua y frecuente en la madre gestante, para prevenir
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complicaciones que se pudieran estar suscitando y donde se deberian

tomar soluciones inmediatas.

Por ello la atencion que se le brinde a la gestante debe ser una
adecuada en donde se sienta a gusto y tener la confianza necesaria
para contarle al profesional todas las dudas o miedos que puedan estar
teniendo antes de la llegada de su bebe, ya que toda paciente que no
se sienta a gusto es probable que no regrese a la consulta, poniendo
en riesgo que se pueda presentar una complicacion que pudiera poner
en riesgo su vida y la de su bebe.

2.7. Alcances y limitaciones
Alcances

Los alcances que brindo la investigacion seran a favor del hospital de
Essalud del Hospital Augusto Hernandez Mendoza, ya que se
obtendran parametros y evidencias recolectadas dentro de los

consultorios de obstetricia con las gestantes.

Asi también servird de ayuda para que el personal pueda brindar las
facilidades para que la paciente se sienta comoda y deseosa de querer

regresar y cumplir con sus atenciones.
Limitaciones

Dentro de las limitaciones del estudio se tienen que los resultados solo
podran ser de utilidad para el hospital de ES-Salud Augusto Hernandez
Mendoza.



3.1.

II. MARCO TEORICO

Antecedentes
Internacionales
Jerénimo-Bayona, E. (2016).°Evaluacion de la calidad en la atencién
del embarazo y puerperio en mujeres del Estado de Tabasco atendidas
por el programa Caravanas de la Salud. De acuerdo a esta investigacion
se obtuvieron resultados, en la primera consulta el 34% hubo omision
en la identificacion signos y sintomas de alarma, el 44% hubo una
valoracién de riesgo obstétrico y que el 33% se le brindo una orientacion
acerca de alarmas obstétricas. Luego en la segunda consulta se
identifico que el 45% hubo dilatacién en la interpretacion de estudios
solicitados y un 42% se observd una omision en la clasificacion del
riesgo obstétrico. En la tercera consulta se observo que el 63% hubo
omision en la orientacion de datos de alarma, el 44% se estableci6 una
clasificacion de riesgo obstétrico y el 69% se brindé una orientacion
nutricional y promocién de lactancia materna, concluyendo que la

calidad de atencion fue satisfactoria en un 49%.

Nacionales

Izquierdo Infante, G. (tumbes - 2017). Nivel De Satisfaccién De Las
Usuarias Atendidas En El Servicio De Obstetricia Del Hospital 11-1 Sadl
Garrido Rosillo; tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
de las usuarias atendidas en el servicio de obstetricia del hospital 11-1
Saul Garrido Rosillo; metodologia: estudio descriptivo correlacional en
cuyos resultados reporta segun los grados de aceptacion de las
pacientes y su satisfaccion en razén a la dimension de confiabilidad es
de (47.15%) , orientacion oportuna de sus dudas (47.8%), grado de
seguridad (41.95%), empatia (29.95%). Por lo estos resultados, el nivel
de satisfaccibn de las pacientes que requirieron del servicio de
obstetricia representa un 38.15% y pacientes poco satisfechas es de
61.85%.

Zamora S. (Lima - 2016)’ En su investigacion “Satisfaccion sobre la
infraestructura y la calidad de atencién en la consulta de Gineco-
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Obstetricia de un establecimiento de atencion primaria” 2016. Objetivo:
Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios externos acerca de
la infraestructura y la calidad de atencién del consultorio del servicio de
Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas. Material
y Métodos: Se realizé un estudio observacional no experimental en el
servicio de Gineco Obstetricia del Hospital de la Solidaridad Comas de
Lima, Perld con pacientes de 18 afios 0 mas mediante encuesta
andénimas a 249 pacientes, con el instrumento SERVQUAL modificado,
de agosto 2011 a febrero 2012. Teniendo como principal medida de
resultado el detectar el grado de satisfaccion de paciente. Resultados:
La edad promedio fue de 41.41 afios (DS 13.36); 74% tienen secundaria
incompleta o no la han iniciado. 68.28% estuvo de acuerdo en cuanto a
la atencion y su percepcion del trato. La "explicacidon con palabras
faciles de entender” tuvo un 73.89% de aceptacion y la receta prescrita
con indicaciones claras, 75.1% de aceptacion. Las tarifas tuvieron
25.70% de totalmente de acuerdo. 29.72% estuvo pocas veces de
acuerdo por los vestidores y 55.75% no estaban de acuerdo con la
comodidad de los ambientes. La percepcion sobre calidad de atencion
obtuvo un 87.65% de acuerdo. El grado de Satisfaccion de los Usuarios
Externos fue de 72.58%. El grado de satisfaccion en relacion a la
infraestructura fue de 63.58%. Conclusiones: El grado de Satisfaccion
de los Usuarios Externos acerca de la Infraestructura y de la Calidad de
atencion del Consultorio Externo del servicio de Gineco - Obstetricia del
Hospital de la Solidaridad de Comas fue elevado.

Garcia R. (Lambayeque - 2016)%en su investigacion “Calidad de
atencion asociada a la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos asistenciales de salud: MINSA - EsSalud,
Chongoyape — Per(” 2016. objetivo: Comparar el grado de satisfacciéon
de los usuarios externos asociada a la calidad de atencion recibida en
los Centros asistenciales de salud MINSA — EsSalud en el distrito de
Chongoyape de Lambayeque en Peru durante el periodo 2016. La
metodologia fue de disefio no experimental, descriptivo, transversal,

analitico y cuantitativo. Se utilizaron como instrumentos de recoleccion



de datos la encuesta SERVQUAL modificada, con una confiabilidad de
95%. Poblacién y muestra: las poblaciones fueron de EsSalud fue de
7499 y la de MINSA 11788, siendo la muestra de cada uno de ellos de
114 personas que incluy6 usuarios externos y acompaifantes, haciendo
un total de 228. Los resultados fueron: EsSalud tuvo un nivel de
satisfaccion global de 71,7%, siendo la dimension seguridad la que mas
nivel de satisfaccion alcanzo6 con 74.3%, en comparacion con el sector
MINSA que tiene una satisfaccion global de 44,6% siendo la dimension
de empatia la que mas nivel de satisfaccion alcanzé con 51,9%. En todo
momento se tuvo en cuenta los criterios de rigor cientifico y los principios

éticos.

Huaccha C. (Chimbote - 2016)° Calidad de atencién en mujeres que
acuden al area de ginecoobstetricia servicio de emergencia. Hospital
Regional Eleazar Guzman Barron. Nuevo Chimbote 2016. Resultados:
se observé que en el servicio de emergencia se presentaron problemas
como el malestar que muestran los pacientes que llegan a recibir
atencion. Relacionados directamente al trato poco agradable a los
pacientes, ademas de que los ambientes son inadecuados ya que
brindan la privacidad que toda paciente por derecho tiene al momento
de una atencién ginecobstetricia, y si eso no es suficiente la espera
eterna para recibir atencion medico/paciente, concluyendo un fuerte

rechazo por la satisfaccion al cliente, 38% de insatisfaccion.



3.2.

Bases teodricas

3.2.1 Calidad de atencion

La calidad de atencion en organizaciones de servicios ha sido
interpretada de multiples formas. Para Joseph Juran, la calidad
representa “aquellas caracteristicas que responden a las necesidades

del cliente y la ausencia de deficiencias”. 1°

Para W. Edwards Deming, “el cliente es quien define la calidad final
del producto y debe ser establecida para satisfacer sus necesidades
y expectativas”, por tanto “la calidad se define en términos de quien la
valora”. A. Donabedian ' 1?2 introduce el enfoque de estructura,
proceso Yy resultado e interpreta la calidad como “una adecuacién
precisa de la atencion a las necesidades particulares de cada caso”.
La concepcidn de calidad segun Gronross C., requiere de una activa

interaccion entre el comprador y el proveedor.3
Las calidades de las instituciones de salud se dividen en:

Calidad técnica es cuando se hace uso de la ciencia y la tecnologia
meédica de forma que maximice los beneficios sin que ponga en riesgo

a la paciente. Esto es el pensamiento técnico del personal.

Calidad sentida que consiste en la forma como se satisface al

paciente de manera razonable Es la subjetividad de los usuarios.'*

Para la OPS/OMS los conceptos de calidad se miden por el nivel
elevado de satisfaccion de los pacientes, y el impacto positivo de la
salud de los mismos, a la excelente capacidad de atencién de los

profesionales de salud.'*

Los estandares y los indicadores son los que nos ayudan a medir

calidad.

Es una idea positiva en razén a un proceso particular. Como se

desempenia y lo que se espera de ello.

El indicador es una variable medible para establecer el nivel de

adherencia a un estandar. Expresa un nivel de calidad al compararse
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con el estandar definido. Traduce una expresion cualitativa en

expresion cuantitativa.

Es una medida que permite conocer la calidad de los insumos
utilizados (estructura), la calidad de las actividades desarrolladas para
implementar la solucion (proceso) y si se alcanza las metas del plan

de solucion (resultados).®®

El indicador no es una frase es un numero, un indice, un porcentaje o
una razon, que nos permite medir la magnitud del evento observado.

Generalmente esta compuesto por un numerador y un denominador.

La atencion actual del servicio de obstetricia, se manifiesta mediante
dos principios éticos: la autonomia de la mujer debe ser respetada,
para darle un significado emocional para ella y las personas mas
cercanas ella (respetando el clasico principio hipocratico “primum non

nocere”).16

Los médicos, enfermeras, obstetras y demas profesionales de la
salud, tienen la funcién de resguardar la salud de la madre gestante y
de su bebé, basada en una buena atencién que le brinde a la madre
la seguridad de tomar buenas decisiones durante el tiempo de la
reproduccion,la proteccion durante la gestacion, cuidado en el parto y

el periodo postparto. 1’

“La salud de la mujer es un derecho fundamental y como tal debe
promoverse continuamente, constituye ademas un determinante
fundamental del desarrollo social y econémico, ya que es la mujer
guien se encarga de preservar la continuidad de la humanidad a través

del embarazo”.18

Buscar una buena calidad en la atenciébn de un paciente, es la
interaccion entre distintas personas. Un grupo esta referido al equipo
de salud del hospital y por otro lado, estan los pacientes. Tenemos
también los factores como: el sistema complejo la parte sanitaria, la

atencién de profesionales y técnicos, la atencién en salud de forma
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masiva, la especializacién, la aplicacién actualizada de la tecnologia

y la farmacologia.®

El trato poco usual para los pacientes de manera masiva y donde nos
centramos en la enfermedad alejada a la vivencia de la persona y que
no integra al ser humano, es por eso ultimamente hablamos de la
calidad como un tema importante entre las instituciones de salud tanto

a nivel nacional como internacional.

“La calidad de atencion es considerada dentro de los lineamientos del
MINSA y el modelo de Atencion Integral de Salud (MAIS) con un
fundamento que direcciona a los profesionales de salud al momento
de brindar atencion al paciente que acude para ser atendido en algun
establecimiento de salud, calidad que consiste en la aplicacion de
principios bioéticos como la justicia, la equidad, asi como la

preparacion técnica adecuada y contar con los recursos necesarios”.'®

“El tercer objetivo de desarrollo sostenible es garantizar una vida sana
y promover el bienestar para todos en todas las edades, y tiene como
meta para el 2030, reducir la tasa mundial de mortalidad materna a

menos de 70 por cada cien mil nacidos vivos”.

Definir calidad es algo complejo, ya que se toman en cuenta varias
dimensiones que se centran en la eficiencia accesibilidad, relaciones

interpersonales, continuidad y comodidad.?°

En el Perq, los centros de salud no son ajenos a esta realidad, pese
a los intentos reiterados de cambiar esta situacion, pues los pacientes

siguen mostrando insatisfaccion en la atencién que reciben.*!

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define la calidad
como: “alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los
recursos, un minimo de riesgos para el paciente y un alto grado de

satisfaccion para el paciente y un impacto final en la salud”.?*

Si queremos entender un poco mas acerca de la calidad, no debemos
enfocarnos solo en las habilidades técnicas o los conocimientos o

diagndsticos asertivos de los profesionales, sino debemos tomar en
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cuenta las habilidades interpersonales y comunicativas, la
infraestructura del hospital y el equipo necesario para llegar a un buen

diagndstico.??

El Dr. Avedis Donabedian, nos da una idea mas precisa acerca de la
calidad, y como se obtiene el maximo grado de satisfaccion del
paciente, es a través del uso de los conocimientos del profesional la
tecnologia necesaria. Tomando en consideracion tres niveles:

estructura, proceso y resultado.!?

El componente técnico, referido directamente al conocimiento y uso
de la tecnologia para solucionar un problema sin que ponga en riesgo
la salud del paciente, es decir que el profesional de la salud tenga los
conocimientos y habilidades adecuadas para satisfacer las
necesidades del paciente. La efectividad, eficacia, seguridad,
continuidad y ética son las caracteristicas propias que debe tener el

componente técnico.

El componente Interpersonal, es la interaccion entre paciente y
profesional de la salud donde la relacion debe basarse en normas y
valores sociales para lograr lo esperado. Se debe tener en cuenta, el
respeto a los derechos humanos y a la persona como individuo como

la amabilidad, trato cordial y calidez en la atencién.!3
Dentro de caracteristicas de la calidad técnica, tenemos:
-Efectividad, cuando se logra resultados positivos;

-Eficacia, es la aplicacion de las normas de la prestacion del servicio

de salud;

-Eficiencia, es el uso adecuado de recursos para obtener los

resultados esperados;

-Continuidad, son servicios no interrumpidos 0 que no se repitan de

forma innecesaria;

-Seguridad, la disminucién de posibles riesgos;
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-Integralidad, es el conjunto de atenciones que brindan los

establecimientos de salud.!*
3.2.2. La calidad del servicio: el punto de vista del usuario.

Para la OPS/OMS, ellos dicen que la calidad vendria hacer un alto
grado de satisfaccion que son demostrados por los usuarios
externos; con el mismo riesgo para ellos, también se refiere al alto
nivel de excelencia por parte del profesional de quien brinda la

atencién y ayuda de los recursos que se les brinda. 14

Es asi que, para emprender un servicio y la organizacion de
calidad, es importante que la persona cuente con una serie de
actitudes de eficiencia, competencia, y sobre todo el respeto por el

usurario. 23

A todo ello la calidad de servicio tiene como objetivo la integracion
entre el usuario y el proveedor; en la cual se dara origen a la calidad
del servicio percibido, es decir el juicio subjetivo por parte del cliente
con respecto al servicio que ha recibido cuando se habla de calidad
de servicio no solo se hacer referencia a la atencion brindada, sino
se origina una percepcion desde el punto de vista del cliente?*; en la
cual se presentan diversas diferencias con los bienes fisicos como
son producidos, consumidos y evaluados, estas diferencias son la
intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad. La
intangibilidad se refiere a los servicios prestados y las experiencias,
sin tener en cuenta los objetos. La heterogeneidad se es cuando este
servicio no solo se realiza en una persona sino varia de un productor

a otro, de un consumidor a otro y de un dia a otro.?>26
Existen dimensiones:

¢ Fiabilidad: es la manera como la persona realiza un servicio ya sea

de manera responsable y fiable.

e Capacidad de Respuesta: es la disposicion y voluntad para el
proveedor tiene para poder brindar el apoyo a su cliente de manera

rapida e eficaz
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e Seguridad: son los conocimientos y la atencion que muestra el

proveedor hacia sus clientes brindandole seguridad y confianza.
e Empatia: es la atencion personalizada hacia el cliente.

e Elementos Tangibles: son todo lo fisico, equipos, personal y

materiales de comunicacién.?’
3.2.3Factores sociodemogréaficos

Son aquellas caracteristicas o situaciones en las cuales a persona
se encuesta expuesta a padecer o desarrollar un proceso morbido;

entre ellos tenemos: 18

Edad: es el tiempo que se mide desde el nacimiento del a persona

hasta el tiempo actual.?®

Nivel de instruccién: es el nivel de estudios que ha llegado alcanzar

la persona por medio de una educacion.?®

Ingreso familiar: es la cantidad econémica que ingresa a la familia,
la cuales seran distribuidas por la cantidad de miembros que tenga

ella, ya sea este ingreso de manera individual o total.

Lugar de procedencia de la familia: es la originalidad de una
persona o varias de un lugar determinado, procedente de cualquier

region de un pais.?®
Identificacion de las Variables

Variable dependiente

Percepcion de la calidad de la atencién en consultorio externo

obstétrico
Variable independiente

Factores sociodemograficos
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V. METODOLOGIA
4.1Tipo y Nivel de investigacién

Tipo de Investigacion: Investigacion basica
Nivel de Investigacion: descriptiva Relacional

4.2Disefo de la investigacion

No experimental

i)1 Donde:
M r M = Muestra
(07 O, Variable 1
O3, Vanable 2

r = relacion entre las dos vanables

4.30peracionalizacion de las variables

Para organizacion de las variables y sus derivados la

operacionalizaciéon se encuentra en el Anexo N°2

4.4Hipotesis general y especifica

4.4.1Hipotesis general
Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de obstetricia y los factores
sociodemogréaficos de la gestante en el hospital Augusto

Herndandez Mendoza.
4.4.2Hipotesis especificas

1. Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa del servicio de obstetricia y la
edad de la gestante en el hospital Augusto Hernandez
Mendoza.

2. Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la

atencion en consulta externa del servicio de obstetricia y el
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4.5

grado de instruccion de la gestante en el hospital Augusto
Herndndez Mendoza.

3. Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de obstetricia y la procedencia de
la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza.

4. Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de obstetricia y la condicion
economica de la gestante en el hospital Augusto Hernandez
Mendoza.

Poblacién - muestra

El universo a estudiar seran todas las pacientes que acuden a
consultorios externos de obstetricia del Hospital Augusto
Hernandez Mendoza, se escogera una muestra no probabilistica,
al azar de acuerdo a la clasificacion de las muestras. Una
muestra significativa, debera considerar un nivel de confianza del

95% y un margen de error esperado de 5%.

= NxZ(lzxpxq
d* x(N—1)+Za2 X pXq

Donde:

n = Tamafio de la muestra

p = Proporcibn de usuarios externos que se espera se
encuentren insatisfechos (0.5)

g = Proporcion de usuarios externos que se espera se
encuentren satisfechos (0.5)

e = Error de estandar (0.05)

z = Para el intervalo de confianza de 95%, el valor de “z” es igual
a 1.96

N = Poblacién de usuarios externos (500) pacientes atendidas.
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Reemplazando:

Tamanfo de la poblacion N 500
Error Alfa a 0.05
Nivel de Confianza 1-a 0.95
Z de (1-0) Z (1-0) 1.96
Proporcion esperada p 0.50
Complemento de p q 0.50
Precision d 0.05
Tamafo de la muestra n 218

La muestra a considerar sera de 218 pacientes que acuden al
consultorio externo de obstetricia del hospital Augusto

Hernandez Mendoza.
4.6Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

4.6.1Técnica:

La técnica que se us6 sera la encuesta

4.6.2Instrumento:

El instrumento que se utilizara sera el test de SERVICUAL
mediante el cual se recolectara la informacion necesaria que
permitira medir la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa de obstetricia del hospital Agusto Hernandez
Mendoza. este instrumento estard compuesto por 22 items y
dividido en 4 dimensiones, la primera dimension seran 5
preguntas de forma general para la dimension fiabilidad se
plantearan 4 preguntas, para el item capacidad de respuesta
se aplicaran 4 preguntas y para el item seguridad se
plantearan 5 preguntas y por ultimo para el item empatia se
emplearan 4preguntas, los cuales deberan ser sumados para
obtener un puntaje con el cual se medira si la calidad de la

atencion.
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Ademas de ello también se recolecto informacion mediante un
cuestionario sobre los datos sociodemograficos de las gestantes que

acuden a consultorio de obstetricia.

Validez y confiabilidad del instrumento.

El instrumento que se empleara en la presente investigacion se
encuentra validado y confiable, es por ello que no necesita ser

sometidos a estos procesos. Jueces expertos.

4.7. Recoleccién de datos

Como primer punto, se pedira la autorizacion correspondiente al
director del Hospital Augusto Hernandez Mendoza, con la finalidad
de acceder a los consultorios para aplicar el test a las pacientes que
acudan al servicio de consulta externa durante el afio 2020, luego
obtenido los resultados se procedera a vaciar los datos para ser
procesados.

4.8. Técnicas de analisis e interpretacion de datos

La informacién recolectada se procesara en una base de datos de
EXCEL y luego al programa de SPSS 26, con este programa se
procedera a realizar un analisis univariado, realizando pruebas
estadisticas descriptivas, promedio, intervalos y graficos de

porcentajes.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de resultados

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccién de la informacion,
se procedio a realizar el vaciado de informacion correspondiente para
el andlisis de los mismos, por cuanto la informacién que arrojara sera
la indique las conclusiones a las cuales llega la investigacion, por
cuanto mostrara los resultados segun las hipétesis planteadas en la
investigacion dando respuesta a lo solicitado.
Técnicas estadisticas empleadas

e Tablas de distribucién de frecuencias: Se utilizé estas herramientas
para caracterizar la conformacién de la muestra de estudio.

e Correlaciéon de Chi cuadrado: Se utiliz6 para evaluar correlacion
entre variables numéricas discretas sin distribucién normal en el

analisis inferencial.

5.2. Interpretacion de resultados

Tabla 1: Incidencia de la percepcion de la calidad en las gestantes

atendidas en consulta externa de obstetricia

CALIDAD DE ATENCION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INSATISFACCION 123 56,4 56,4 56,4
SATISFECHO 95 43,6 43,6 100,0
JTotal 218 100,0 100,0

llustracion 1: Incidencia de la percepcion de la calidad en las gestantes

atendidas en consulta externa de obstetricia
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CALIDAD

EINSATISFACCION
M SATISFECHO

INTERPRETACION

La tabla 1 nos permite visibilizar respecto a la percepcion de la calidad de la
atencién del servicio de obstétrica en emergencia de la gestante en el
Hospital Augusto Hernandez Mendoza, lo cual el 56.4% respondieron

insatisfaccion con la atencién, mientras que el 43.6% manifestaron tenerla.
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TABLA N°2:

CALIDAD ATENCION SEGUN SU EDAD

CALIDAD DE ATENCION

EDAD _ INSATISFACCION SATISFECHO Total
15-19 ANOS Recuento 50 8 58
% del total 22.9% 3.7% 26.6%
20-35 ANOS Recuento 59 78 137
% del total 27.1% 35.8% 62.8%
36-45 ANOS Recuento 14 9 23
% del total 6.4% 4.1% 10.6%
TOTAL Recuento 123 95 218
% del total 56.4% 43.6% 100.0%

Fuente: Pacientes atendidas en consulta externa de obstetricia del Hospital

Augusto Herndndez Mendoza,2020.

llustracion 2: De edad y calidad de atencion

RELACION DE EDAD Y CALIDAD DE ATENCION

B | INSATISFACCIOM; || SATISFECHO; 20-
20-35 ANOS; 35 ANOS; 35.80%

B | INSATISFACCION; 27.10%
15-19 ANOS; B INSATISFACCION ~ ® SATISFECHO
22.90%
m | INSATISFACCION;
36-45 ANOS;
m | SATISFECHO; 15- 6.40%
19 ANOS; 3.70% o | SATISFECHO; 36-
¢ 45 ANOS; 4.10%

|

La tabla 2 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atencion
y su relacién con la edad, donde le 62.8% pertenecen al grupo de edades
de 20 a 35 afios, de las cuales el 27.1% mostro insatisfaccion y el 35.8%
satisfaccion de la calidad de atencion, por otro lado el 26,6% que pertenece
al grupo de edades de 15 a 19 afios, el 22.9% mostro insatisfaccion mientras

gue el 3.7% satisfaccion, y por ultimo el grupo de edades entre 36

22



a 45 afios con el 10.6%, el 6,4% mostro insatisfaccion y el 4.1%

satisfaccion.

TABLA N°3; SEGUN CALIDAD ATENCION Y GRADO DE INSTRUCCION

CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCION INSATISFACCION SATISFECHO Total
analfabeta Recuento 1 0 1
% del total 0.5% 0.0% 0.5%
primaria Recuento 18 6 24
% del total 8.3% 2.8% 11.0%
secundaria Recuento 87 86 173
% del total 39.9% 39.4% 79.4%
superior Recuento 18 2 20
% del total 8.3% 0.9% 9.2%
TOTAL Recuento 123 95 218
% del total 56.4% 43.6% 100.0%

Fuente: Pacientes atendidas en consulta externa de obstetricia del Hospital
Augusto Herndndez Maendoza,2020.

llustracion 4 Relacién de grado de instruccion y calidad de atencion

INSATISFACSIINSFECHO;
| |

cundaria;
39.40%

sec

RELACION DE GRADO DE INSTRU Y CALIDAD

DE ATENCION

B |NSATISFACCION; B |NSATISFACCION;
primaria; 8.30% superior; 8.30%
| |
n ISFECHO; u
“INsATISFACCION; :2.80% ISFECHO;
3 % - 0.90%

[fabeta; 0.00%
INSATISFACCION SATISFECHO
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INTERPRETACION:

La tabla 3 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atencion
y su relacién con el grado de instruccion, donde el 79.4% pertenecen a un
nivel secundario, de las cuales el 39.9% mostro insatisfaccion y el 39.4%
satisfaccion de la calidad de atencion, por otro lado el 11% que pertenece
al grupo de nivel primario, el 8.3% mostro insatisfaccion mientras que el
2.8% satisfaccion, y por ultimo el grupo nivel analfabeto, siendo el 0.5%, el

0.5% mostro insatisfaccion.

TABLA N°4SEGUN CALIDAD ATENCION Y PRODECENCIA

CALIDAD DE ATENCION

PROCEDENCIA INSATISFACCION SATISEFECHO Total
RURAL Recuento 58 8 66
% del total 26.6% 3.7% 30.3%
URBANO Recuento 87 65 152
% del total 39.9% 29.8% 69.7%
TOTAL Recuento 123 95 218
% del total 56.4% 43.6% 100.0%

Fuente: Pacientes atendidas en consulta externa de obstetricia del Hospital
Augusto Herndndez Mendoza,2020.

llustracidon 5 Relacion de procedencia y calidad de atencion

ATENCION
URBANO, 39.90%

10.00% |
15.00% R URBANO, 29.80%
> RURAL, 26.60%
30.00%
'5.00%
10.00%
5.00%
0.00% RURAL, 3.70%
soo
0.00%

RURAL URBANO
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INTERPRETACION

La tabla 4 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atencion
y su relacion con la procedencia, donde el 69.7% pertenecen a la zona
urbana, de las cuales el 39.9% mostro insatisfaccion y el 29.8% satisfaccion
de la calidad de atencioén, por otro lado el 30.3% que pertenece a la zona
rural, el 26.6% mostro insatisfaccion mientras que el 3.7% satisfaccion por

la calidad brindada en la consulta externa de obstetricia.

TABLA N°5SEGUN CALIDAD DE ATENCION Y CONDICION ECONOMICA

CALIDAD DE ATENCION

CONDICION ECONOMICA INSATISFACCION SATISEFECHO Total
baja Recuento 68 9 77
% del total 31.2% 4.1% 35.3%
media Recuento 78 44 122
% del total 35.8% 20.2% 56.0%
alta Recuento 11 8 19
% del total 5.0% 3.7% 8.7%
TOTAL Recuento 123 95 218
% del total 56.4% 43.6% 100.0%

Fuente: Pacientes atendidas en consulta externa de obstetricia del Hospital

Augusto Herndndez Mendoza,2020.

llustracién 6 Relacion de condicién socioeconémica y calidad de atencion

INSATISFACCION;
™ media; 35.80%
INSATISFACCION;
™ baja; 31.20%

ELACION DE CONSICION SOCIOECONOMICA Y
CALIDE® BE-ATENCION

media; 20.20%

INSATISFACCION;
E . A . .
baja; 4.10% n 3.70%

u INS ION SATISFECHO“ !
| | |
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INTERPRETACION:

La tabla nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atencién y
su relacion con la condicion econdmica, donde el 56% cuenta con una
condicion econdmica media, de las cuales el 35.8% mostro insatisfaccion y
el 20.2% satisfaccion de la calidad de atencién, por otro lado el 35.3%
cuentan con una condicion econdmica baja, el 31.2% mostro insatisfaccion
mientras que el 4.1% satisfaccion por la calidad brindada en el servicio de
obstetricia, y por ultimo el 8.7% que pertenece a una condicién econémica
alta, el 5% mostro insatisfaccion y el 3,7% satisfaccion por la calidad

brindada en la consulta externa de obstetricia.
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Contrastacion de Hipoétesis

Ha: Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemograficos

de la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza.2020.

Ho: No existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion
en consulta externa del servicio de obstetricia y los factores
sociodemograficos de la gestante en el hospital Augusto Hernandez
Mendoza.2020.

Significancia: 0.05= 5% de error

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipotesis alterna.

Zona de rechazo

Zi//u . Z(./n '../u)

Zona de aceptacion 35.832

X295, 3.84

Valor de p: 0.00

Decisiéon: Como en valor de p es menor a 0.05, se acepta la Ha. existe
correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencién en consulta
externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemograficos de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza.2020.

Conclusion: Los factores sociodemograficos se relacionan significativamente con

la calidad de la atencién obstétrica.
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Contrastacion de hipétesis especifica 1

Ha: Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y edad de la gestante en el

hospital Augusto Hernandez Mendoza.2020.

Ho: No existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemograficos

de la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza,2020.

Significancia: 0.05= 5% de error

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipotesis alterna.

Zona de rechazo

Zona de aceptacion 18,975

X250 3.84
Valor de p: 0.00

Decision: Como en valor de p es menor a 0.05, se acepta la Ha: existe
correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencidon en consulta
externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemograficos de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Conclusion: La edad es un factor para la percepciéon de la calidad en la

atencion de consulta externa de obstetricia.
Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

Ha: Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instruccion de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.
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Ho: No existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instruccion de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.
Significancia: 0.05= 5% de error

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipotesis alterna.

) A
Xeale = X—U” : o)

Zona de rechazo

Zona de aceptacion

3.200

X255 3.84

Valor de p: 0.00
Decision: Como en valor de p es menor a 0.05,

se acepta la Ha: existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instruccion

de la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Conclusion: el grado de instruccion es un factor para la percepcién de la

calidad en la atencion obstétrica en consulta externa.
Contrastaciéon de Hipotesis Especifica 3

Ha: existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y procedencia de la gestante en

el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Ho: No existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y procedencia de la gestante en

el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Significancia: 0.05= 5% de error

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipotesis alterna.
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, T~}
Z;.//c = Z (”/—)

Valor de p: 0.00

Zona de rechazo

Zona de aceptacion 15,156

X955 3.84

Decision: Como en valor de p es menor a 0.05, se acepta la Ha: existe
correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencién en consulta
externa del servicio de obstetricia y nivel de instruccion de la gestante en el

hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Conclusion: La procedencia es un factor para la percepcion de la calidad

en la atenciéon obstétrica en consulta externa.

Contrastacién de Hipotesis

Ha: Existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencion en
consulta externa del servicio de obstetricia y la condicidbn econdmica de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.

Ho: No existe correlacion entre la percepcion de la calidad de la atencién en
consulta externa del servicio de obstetricia y la condicidbn econdmica de la

gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, 2020.
Significancia: 0.05= 5% de error

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipotesis alterna.

) Tl 2
ZLTLI/L‘ = 2%

Zona de rechazo

Zona de aceptacion 16,687

X2g553.84

Valor de p: 0.00

Decisién: Como en valor de p es menor a 0.05, se acepta la Ha:existe correlacion

entre la percepcion de la calidad de la atencion en consulta externa del
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servicio de obstetricia y nivel de instruccion de la gestante en el hospital

Augusto Hernandez Mendoza,2020.

Conclusion: La condicion econdmica es un factor para la percepcién de la calidad

en la atencién obstétrica en consulta externa.
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VI ANALISIS DE LOS RESULTADOS
6.1. Andlisis de los Resultados

La edad principal fue de 20 a 35 afios, la procedencia que predomino
rural, el grado de instruccion fue secundaria y la condicién econdémica
fue media, para la variable calidad de atencién es del 56.4% para
insatisfecho y el 43.6% para insatisfecho, concluyendo que existe
correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la atencion
obstétrica en emergencia con la edad, la condiciébn econdmica,
procedencia vy la procedencia de las gestantes, ya que el valor

P=<0.005 fue menor a lo esperado.
6.2. Comparacion de Resultados con Antecedentes

Nuestro pais, vienen desplegando valiosas iniciativas dirigidas a
mejorar la calidad de la atencion de salud; es importante reflexionar que
la baja calidad de la atencién constituye actualmente uno de los
mayores obstaculos para enfrentar con éxito los problemas sanitarios
reconocidos como prioridades nacionales principalmente la mortalidad
materna y neonatal, como también la desnutricion infantil las mismas
requieren una buena capacidad resolutiva y principalmente
intervenciones de calidad.

Por tanto, es importante conocer la calidad de atencién relacionados a
factores sociodemograficos y a través de los resultados establecer
estrategias que permitan mejorar este aspecto, que como conocemos
estable una brecha entre el proveedor de salud y los usuarios

Con respecto a la variable calidad de atencion que se brinda a los
pacientes en del servicio de obstetricia del hospital Augusto Hernandez
Mendoza, el 56.4% de ellas calificaron como insatisfecho la calidad de
atencion que reciben en el servicio de obstetricia y el 46.3% se
calificaron como satisfecho; nuestros resultados se constatan con los
hallazgos por Jerénimo-Bayona, E. (2016).° Evaluacién de la calidad
en la atencién del embarazo y puerperio en mujeres. Se obtuvieron en
sus resultados en razon a la calidad de la atencién que la calidad de

atencion fue satisfactoria en un 49%, asi mismo se da conocer los
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mismo resultados en el estudio de Izquierdo Infante, G. (tumbes -
2017).% Nivel De Satisfaccion De Las Usuarias Atendidas En El Servicio
De Obstetricia, donde refiere en sus resultados el nivel de satisfaccion
de las pacientes que requirieron del servicio de obstetricia representa
un 38.15% y pacientes poco satisfechas es de 61.85%, a su vez en el
estudio de Garcia R. (Lambayeque - 2016)%en su investigacion
“Calidad de atencion asociada a la satisfaccion del usuario externo,
refiere en sus resultados que el nivel de satisfaccion global fue del
44,6%, en el estduio de Huaccha C. (Chimbote - 2016)° Calidad de
atencién en mujeres que acuden al area de ginecoobstetricia, en sus
resultados concluyendo un fuerte rechazo por la satisfaccién al cliente,

38% de insatisfaccion

CONCLUSIONES

¢ Existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la
atencibn en consulta externa de obstetricia y los factores
sociodemograficos de la gestante en el hospital Augusto Hernandez
Mendoza, ya que la insatisfaccion fue del 56,4%.

¢ Existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa del servicio de obstetricia y la edad de la
gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, la edad principal
fue 20-35 afios con un 27.1% insatisfechos; cuyo P=0.000, X?>=18,975.

¢ Existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa del servicio de obstetricia y el grado de
instruccion de la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza,
el grado de instruccién que predomino fue superior con el 39.9%
insatisfechos, P=0.000, X?=13,200.

¢ Existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de obstetricia y la procedencia de la
gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza, cuya
procedencia fue urbana la que predomino con el 39.9% para
insatisfaccion, cuyo P=0.000, X2=15,156.
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¢ Existe correlacion significativa entre la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de obstetricia y la condicion econdémica
de la gestante en el hospital Augusto Hernandez Mendoza,
predominando la condicibn media con el 35.8% para insatisfaccion,
cuyo P=0.000, X?=15,156.

RECOMENDACIONES

- Los (as) obstetras deben mejorar la empatia con las gestantes que es
la dimension que se considerd en menor porcentaje como satisfecho y
en mayor porcentaje insatisfecho, mediante el desarrollo de talleres de

humanizacion, escucha activa, lenguaje corporal, entre otros.

- Analizar los flujos del proceso en el hospital Augusto Hernandez de
Mendoza para encontrar la causa en cuanto a la capacidad que se ha
considerado mayormente insatisfecho, realizando su respectiva

intervencién y correccion.

- Todo el personal de salud que labora en el Hospital deben cumplir con
las normas establecidas para la atencion y garantizar la satisfaccién de
los usuarios. Poniendo énfasis en el tiempo que se brinda a cada
gestante durante su atencién, en caso sea necesario habilitar mas
personal para esa area o de lo contrario implementar un nuevo
consultorio de emergencia de obstetricia ante la gran demanda

emergencias.

-Profundizar  estudios que logren identificar los factores
sociodemograficos de los pacientes y sobretodo poner énfasis en la
edad, lugar de procedencia y condicion econémica para determinar la

calidad de servicio.
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ANEXOS

ANEXO 1 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | METODOLOGIA
- ¢Cudl es la percepcion de la calidad | Determinar la percepcion de la calidad | Existe correlacion entre la Enfoque:
de la atencion en consulta externa de | de la atencién en consulta externa de | percepcion de la calidad de la Cuantitativo
obstetricia segun factores | obstetricia segun factores | atencion en consulta externa de Método.
sociodemograficos de la gestante en el | sociodemogréficos de la gestante en el | obstetricia y los factores Descriptivo
hospital Augusto Hernandez | hospital Augusto Hernandez Mendoza. | sociodemograficos de la gestante en Tipo:
Mendoza? el hospital Augusto Hernandez Descrlpt_lvo )
correlacional
Mendoza. ) y
Dimension 1: Nivel de estudio:
Respuesta Basico
. ' ) RADI
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Dﬁﬁgjnasién > o
Problema Especifico 1 Analizar la percepcion de la calidad de | Hipotesis Especifica 1: Empatia ' Diseno:
¢,Cudl es la percepcion de la calidad de o Existe correlacion entre la percepcion i P No experimental.
la atencion en consulta externa de percepcion
i6 i i6 de la Dimension 3: i4
la atencion en consulta externa de obstetricia segin edad de la gestante de la calidad de la atencion en calidad de | Seguridad Kgg&iﬁ;%gs
obstetricia segun edad de la gestante en el hospital Augusto Hernandez consulta externa de obstetricia y la atencién . 3 asistentes a
en el hospital Augusto Hernandez edad de la gestante en el hospital Dimension 4: consulta de
Mendoza. Confianza ;
. emergencia de
Mendoza? Augusto Hernandez Mendoza -
) » Obstetricia
Dimension 5:
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2: Hipoétesis Especifica 2: Tangible Muestra

¢,Cudl es la percepcion de la calidad de
la atencion en consulta externa de
obstetricia segun grado de instruccion
de la gestante en el hospital Augusto

Hernandez Mendoza?

Indicar la percepcion de la calidad de la
atencion en consulta externa de
obstetricia segun grado de instruccion
de la gestante en el hospital Augusto

Hernandez Mendoza.

Existe  correlacion entre la
percepcion de la calidad de la
atencién en consulta externa de
obstetricia y el grado de instruccién
de la gestante en el hospital

Augusto Hernandez Mendoza.

la muestra estara
conformada por
218 pacientes

Técnicas e
instrumentos de
recolecciéon de
informacién
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Problema Especifico 3
¢ Cual es la percepcion de la calidad de

la atencion en consulta externa de
obstetricia segun procedencia de la
gestante en el hospital Augusto
Hernandez Mendoza?

Objetivo Especifico 3:
Valorar la percepcioén de la calidad de la

atencion en consulta externa de
obstetricia segun procedencia de la
gestante en el hospital Augusto
Hernandez Mendoza.

Hipoétesis Especifica 3:

Existe correlacion entre la percepcion
de la calidad de la atencion en
consulta externa de obstetricia y la
procedencia de la gestante en el
hospital Augusto Hernandez

Mendoza.

¢, Cual es la percepcion de la calidad de
la atencion en consulta externa de
obstetricia segin condicién econémica
de la gestante en el hospital Augusto

Hernandez Mendoza?

Establecer la percepcién de la calidad
de la atencion en consulta externa de
obstetricia segun condicién econémica
de la gestante en el hospital Augusto

Hernandez Mendoza.

Existe correlacion entre la percepcion
de la calidad de la atencion en
consulta externa de obstetricia y la
condiciéon econdmica de la gestante
en el hospital Augusto Hernandez

Mendoza.

factores
socio
demogréfi
cos

Técnica: Encuesta

Insturmento:
Cuestionario

Instrumento
SERVQUAL

Técnica de
andlisis de
datos,
Estadistica
descriptiva:
Media, Tendencia
Central, Curtosis,
Desviacion
Estandar
Kolmogorov-
Smirnov: Analisis
de los Datos

Uso de Rho de
Spearman y V de
Cramer para el
Tratamiento
Inferencial sobre
las Hipétesis
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ANEXO 2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL

Variable

dependiente: Es aquella que se espera fiabilidad items del1al5 | Cuantitativa -Ordinal
que p_ueda proporcionar al capacidad de items del 6 al 9 cualitativa-ordinal

I SILGPULIVIT UG 1A Lanuau usuario el maximo Yy mas t

. completo bienestar después respuesta -

de la atencion en de valorar el balance de seguridad items del 10 al 13 Cantitativa -ordinal

rnnciiltarin Ao nhectatriria i Ardi -
ganancias y perdidas. Empatia items del 14 al 18 cualitativa -ordinal
Son caracteristicas | edad 13-19 afios cualitativa —ordinal
asignadas a la edad, 20-3~5

. educacion, inaresos, de >35 afos

Variable donde procede. Esto se | Grado de Sin educacién cualitativa-Ordinal

independiente: hace para cada miembro de | instruccion Primaria
Ia nnhlarifdn Secund_a”a

factores Superior

sociodemograficos procedencia Rural cualitativa — nominal

urbana
condicion <500 soles mensuales | cualitativa —ordinal
economica 500 — 1000 mensual
>1000 soles
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ANEXO 3

6.3Ficha de recoleccion de datos
6.4Ficha: Hcl:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD

Fecha: / / / /

Hora de Hora
Inicio: Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de la atencién
que recibi6 en el establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

UDAT ENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad de la encuestada en afios

Analfabeto 1

Primaria 2
2. Grado de instruccion Secundaria 3

Superior 4
3. Procedencia Rural 1

Urbana 2
4. Condicion econdmica Baja (ingreso per capita 1

menos de 230)

Media (ingreso per capita

de 230 a 460) 2

Alta (ingreso per capita

mas de 460) 3
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Encuesta SERVQUAL: Calidad de Atencidn

1: La menor calidad de atencion — 7: la mayor calidad de atencién

PERCEPCIONES

N°® PREGUNTAS

01 | ¢El personal de informes, le orientd y explicé de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en
consulta externa?

02 | ¢la obstetra le atendié en el horario programado?

03 | ¢Su atencidn se realizd respetando la programacion y el orden
de llegada?

04 | ¢éSu historia clinica se encontré disponible para su atencién?

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

06 | ¢éLa atencion en caja o en el mdodulo admision del Seguro
Integral de Salud (SIS) fue rapida?

07 | élLaatencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

08 | ¢lLa atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

09 | ¢lLaatencion en farmacia fue rapida?

10 | ¢éSe respeto su privacidad durante su atencion en el
consultorio?

11 | ¢éLa obstetra le brindé el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

12 | ¢La obstetra que lo atendid, le inspird confianza

13 | éEl personal de consulta externa lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

14 | ¢Que la obstetra que lo atendid, mostro interés en solucionar
su problema de Salud?

15 | é¢Usted comprenda la explicacidon que la obstetra le brindara
sobre el problema de salud o resultado de la atencidén

16 | ¢Usted comprendio la explicacion que la obstetra le brindara
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamento, dosis
y efectos adversos?

17 | éUsted comprendio la explicacion que la obstetra le brindo
sobre los procedimientos o anélisis que lo realizaran

18 | ¢éLos carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes?

19 | ¢La consulta externa conté con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompanantes?

20 | ¢Los consultorios contaron con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

21 | ¢El consultorio y la sala de espera se encuentren limpiosy

fueron cdmodos?
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ANEXO 4 Informe de validacion del instrumento de investigacion

| INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
I DATOS GENERALES
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Il DATOS GENERALES
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Anexo 5: Base de datos

@ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos ] X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Gréficos  Utiidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

BeMe~ BLE0HE
|

& CALIDAD‘ & factore

|Visible: & de 6 variables

i

& edad H 8 INSTRUC| 3, PROCED 65 condicion
con ® Enci |

[0 0 Y P P TN N P Y S O S ) ) ) O 0 I S )
anm e asonn N e s e e w e W ww W
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almlm|alalmlmlsfalalafalalalalslo|alo|ajala
P TS P 7S S 5 e ) ) ) ) ) ) 0 ) 0 ) ) g

1@ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos 5 [u] X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades ~Ampliaciones Ventana  Ayuda

SRR e« BLEAENE
13 [

& CALIDAD‘ & factore

‘AVISINEI 6 de 6variables

& edad & INSTRUC| & PROCED|  condicion
con | ® enca |

var ‘ var ‘ var ” var H var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

2
2%
2
2%
2

8 |

29
30

47



@ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Achivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utlidades Ampliaciones Ventana Ayuda

o Qe |

%.E)E“%E&% HEE
58: ‘

Visible: 6 de 6 variables

~Pedad | o NSTRUC, o
‘ H&’ con_ #

PROCED, & condicion
ENCA |

;%CAUDAD‘ & factore

var ‘ var ‘ var ” var H var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

45

1
2
2
1
1
2
2
2
1
1
2
2
2
3
1
1
1
1
2
2
2
1

W W W W w e W Ww W W W W w W e W N
alp|lalalalalalalw|m|m|afalalalalalalalwlio]a
i b Lol s o sl ) s Do | ] o ] ol sl s |l sl o o

2
2
2
2
1
1
1
1
1
2
1
2
1
2
1
2
2
2
2
2
2
2

¥

s

\IBM SPSS Statistics Processor estd listo \ |

Ay O

|
H P Escribe aqui para buscar

3 Sintitulot.sav [ConjuntoDatosT] - BM SPSS Statitics Editor de datos

Achivo  Edtar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utlidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

[Unicode:on | ||

7 ) B

LIF h B

e W~
|

|Visible: 6 de 6 variables

& edad H 2 INSTRUC| 2 PROCED) b condicion
con | ® pica |

& CALIDAD‘ & factore

var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

67
&
G

70

n

72
5 |

74

75
G

W W W w e w W www NEww W W e W W W
alalalalaslslalofmololrlalalalolaliolo|la]la]als

2 2 2
2 1 1
2 1 1
1 1 1
2 2 1
2 2 2
1 1 1
2 2 2
1 2 1
1 1 1
2 2 1
2 2 2
2 1 2
2 2 2
2 2 2
1 1 1
2 2 1
1 1 1
2 3 1
1 2 2
2 2 2
2 1 1

wlrnlrmlrolmlmolwlmolmolololalaloloalasin|o|ola]als

[ |1BM SPSS Statistics Processor estalisto | |

48

[unicodeoN [ ||
17:59

21/11/2020 E“




ﬁ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos ] g X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

BEM e~ BLAE A B {9
|

& CALIDAD‘ & factore

|Visible: 6 de 6 variables

& edad H 8 INSTRUC| & PROCED| é condicion
con | ® Enca |

3]

[IBM SPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:oN | [

7 ) B

18 Sintitulot.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos e [u] X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

B M e BLARH BH {0[d
|

& CALIDAD &, factore
var var var var var var var var var var

|Visiole: 6 de 6 variables

& edad H & INSTRUC| 2 PROCED @ condicion
con % encia |

¥

= |

PO O 0 T 0 0 S S O ) ) 1 0 P T TR o o R o e 9

wlwlwwnovewooveonsloeoeeooeoes

almlalrmlalmlrolimlmlolalalolalslcolololololiols

molewofafmlalmolrolalmlro|almololalmlmolo|olalolo]a

[0 P ) ) O T I 3 oY v ) ) ) P e ) B ey ey e

Y P ) ) 7 I I o ) ) ) ey ) T 5 o ) B ) ) e
R—

s ittt
|IBM SPSS Statistics Processorestalisto | |  [Unicode:ON | | |

|
. A ; N )
P Escribe aqui para buscar i Q d 21/11/2020 EA

49



@ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos ) [u] X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

SR B e BhLlIW A BE 10d
: |

58:

‘Vlsible: 6 de 6 variables

‘ & edad H N TRUC“ %PROCEDM)condicion

5
con | * EnciA |

& CALIDAD‘ & factore

var ‘ var ‘ var “ var H var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

I3

133
13
135
1% |
137

138

R S P N S R Y P G N P B O U U S A Y P i) Y
wlwlw|vwlwlolwlolvelwlolololwliololwlw/ sl
PRSI AT RN S PG N G O AR S AR AN SN SRS
PO G N PP N T P N T N B N T N G S I S ) DG N N G 1Y
alalalalmlololmolalalalo]alo|alololalmo]ofals
alalalalmlelvlo]alalalo]alolmolmofala]alofala

@ Sin tituloT.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Grdficos Utiidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

BB ecr BLA0 0 BE {9(d
|

|Viible: 6 de 6 variables
‘ ¢ otad H&|NgITg#C“&P;?giﬂ‘i&condicion&)CALIDAD‘ & factore var ‘ var ‘ var H var H var ‘ var ‘ var ‘ var H var H var
165 2 3 1 2 2 1 A
o1 2 3 2 2 2 1
G 3 4 2 1 1 1
168 1 3 2 2 2 2
189 2 3 2 2 2 1
160 2 3 2 1 1 1
G 2 3 2 3 2 1
2 3 2 2 2 2
2 3 2 2 1 2
2 3 2 2 2 2
1 3 1 1 1 1
3 3 2 2 2 2
2 4 1 2 1 1
1 2 1 1 1 1
1 3 2 2 1 1 m
2 3 2 2 2 2
2 3 2 1 2 2
2 3 2 2 2 2
2 3 2 2 2 2
3 2 1 1 1 1
2 3 2 2 1 1
1 2 3 1 1 1 1 L
1 0]
- —
‘Vismdedmsw
| |1BM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON | | |
H P Escribe aqui para buscar i AGE G 0) B 27»'111?;020 R

50



3 Sintitulot.sav [ConjuntoDatosT] - BM SPSS Statitics Editor de datos

Achivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utlidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

w1 9 [d |

B D~ BLERHE
|

|Visible: 6 de 6 variables
’fedad H&}IN?[I;:JC“%P;(J)((;‘IEAD‘i&)condicion&)CALIDAD‘ &)facture var ‘ var ‘ var ” var H var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

2 3 2 3 1 1 A
2 3 1 2 2 1
2 3 2 2 2 1
3 4 2 1 1 1
1 3 2 2 2 2
2 3 2 2 2 1
2 3 2 1 1 1
2 3 2 3 2 1
2 3 2 2 2 2
2 3 2 2 1 2
2 3 2 2 2 2
1 3 1 1 1 1
3 3 2 2 2 2
2 4 1 2 1 1
1 2 1 1 1 1

1 3 2 2 1 1 l]
2 3 2 2 2 2
2 3 2 1 2 2
2 3 2 2 2 2
2 3 2 2 2 2
3 2 1 1 1 1

2 3 2 2 1 1 L

- I

1
oo e s
|
H P Escribe aquf para buscar

[1BM SPSS Statstics Processor estélisto | | [Unicode:ON | [ |

7 ) B

A6 O

@ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos ™ X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
&M LEE] N EER
SHE R o~ =] i 90e
58: ‘ ‘VISIDlE. 6 de 6variables
T T o
‘ e H&)|N§E;CH&P;?gEAD“%condluon&CALIDAD‘ dfactore var ‘ var ‘ var H var H var ‘ var ‘ var ‘ var “ var H var

215

PRI S P ) G T I I A IR S PP P Y P Y
wlwlwlwlw|e|lwlivlo|lwlwlovlwlolwlelo|lwlwlwlw
[RN N S P R B S SR S AN CUN SR O R Y P ) I Y
PO P N N P N T I TN T N R ) DS N S B P N T S S B TN
olmofnfalalalolalmo|alofmo|almololalo|ofajals
lrolnofalalalnofalm|mlofalalaloflala|alala]a

¥

H P Escribe aqui para buscar

51




Anexo 6: Informe de Turnitin al 28%

Percepcion de la calidad de atencién en consulta externa de
obstetricia segun factores sociodemograficos en el hospital
augusto Hernandez Mendoza, Ica 2020

INFORME DE ORIGINALIDAD

28.. 30 1% 164

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucp.edu.pe 40/
(+]

Fuente de Internet

repositorio.ucv.edu.pe 40/
(o}

Fuente de Internet

repositorio.uladech.edu.pe 40/
(]

Fuente de Internet

google.redalyc.org 30/
(]

Fuente de Internet

cybertesis.unmsm.edu.pe 30/
(]

Fuente de Internet

riul.unanleon.edu.ni:8080 3cy
(+]

Fuente de Internet

repositorio.uigv.edu.pe 30/
(]

Fuente de Internet

BB A B8AE A8

docplayer.es 1 %
(¢]

Fuente de Internet

www.scielo.org.pe 1 9
(+]

Fuente de Internet

www.colparmex.org 1
%o

Fuente de Internet

o

renati.sunedu.gob.pe 1 %
o

Fuente de Internet

pesquisa.bvsalud.org 1 %
(+]

Fuente de Internet

-d

= AN
N —

52



