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RESUMEN 

 
La presente investigación tiene como objetivo determinar la percepción de 

la calidad de la atención en consulta externa del servicio de obstetricia según 

factores sociodemográficos de la gestante en el Hospital Augusto Hernández 

Mendoza, cuya metodología fue, tipo de investigación No experimental, y su 

diseño transversal, prospectiva, Descriptiva – correlacional, cuya muestra 

218 gestantes atendidas en el Hospital Augusto Hernández Mendoza.2020,  

encontrándose  en sus  Resultados:  La  edad principal fue de 20 a 35 años, 

la procedencia que predomino rural, el grado de instrucción fue secundaria y 

la condición económica fue media, para la variable calidad de atención es 

del 56.4% para insatisfecho y el 43.6% para insatisfecho, concluyendo que 

existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la atención 

obstétrica en emergencia con la edad, la condición económica, procedencia   

y la procedencia de las gestantes, ya que el valor P=<0.005 fue menor s lo 

esperado. 

 

 
 
 

Palabras claves. Calidad de atención, factores sociodemográficos.
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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 Hernández 

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 

Hernández 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 

quality 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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I. INTRODUCCION 
 

 

Realizando un análisis 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 

debía tener. 1El planteamiento de una estrategia de evaluación más 

constante y los resultados obtenidos de estas evaluaciones al Sistema 

de la Salud, fueron la mejor evidencia para conocer el cumplimiento de 

los objetivos o en todo caso que están en proceso de que se cumpla. 

Por ello, esta estrategia significa un avance para las instituciones de 

investigación sanitaria. 

 

Se tiene la idea que muchos de los embarazos y de partos no deben 

ser de peligro, ya que no es así, pues todo embarazo representa un 

riesgo. Cerca del 15% de madres gestantes, presentan algún tipo de 

complicación que incluso puede llevarla la muerte, si no reciben una 

atención con el especialista de la salud necesario, de acuerdo a su caso, 

para que salga con bien de su gestación, tanto la madre como su bebe.1 

 

Cada año en el mundo, más 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 defunción de mujeres en edad fértil, el 29% 

de las fallecidas son adolescentes, el 32% tienen más de 4 hijos, el 

62% sus partos eran domiciliares y el 29% atendidas por parteras.2
 

 

 

Ello motivó realizar esta investigación, que nos mostrara objetivamente 

cual es la calidad de los servicios en cuanto a la atención que se da en 

los consultorios externos de obstetricia del hospital Augusto Hernández 

Mendoza, según factores sociodemográficos, de la población asistente 

sobre la base de cumplimiento de protocolos elaborados por el 

Ministerio de Salud, la que nos dará una evaluación detallada de las 

actividades que deben cumplir en los diferentes consultorios.
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II.       PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

2.1. Descripción del problema 

 
Evaluar la calidad de atención en los servicios de salud desde la 

perspectiva del usuario es cada vez más común. A partir de ello es 

posible obtener del entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes 

asociadas en relación con la atención recibida;  con los cuales se 

adquiere información 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 atención obstétrica calificada evitaría 

entre el 50% al 70% de las muertes maternas, reduciría la mortalidad 

neonatal en un 10% a 15% y el número de mujeres que viven con las 

secuelas de las complicaciones obstétricas sería menor, por ello uno de 

los objetivos es mejorar la salud materna y el acceso universal a la salud 

reproductiva.3 

A nivel mundial en un estudio sobre Satisfacción de las gestantes en el 

Centro de Salud del Sistema Andaluz España encontró un grado de 

satisfacción alto, siendo el mejor valorado el trato: Muy satisfecho: 

78.1% y la preparación profesional: Muy satisfecho: 75.5%.4 
 

A nivel latinoamericano en una investigación sobre la satisfacción de las 

gestantes del primer nivel de la red pública de Cartagena encontró 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 satisfacción 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 atención. 

Este método representa una de las formas más rápidas 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 daños a la organización como es el caso de las demandas
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legales así  como es  posible  documentar los  diferentes niveles de 

desempeño laboral y facilitar la evaluación de tal forma que contribuya 

a la mejoría en la calidad de atención mediante establecimientos de 

estándares de desempeño, esto a pesar de existencia de dudas sobre 

los aspectos técnicos de la atención. 

En las últimas décadas se ha visto un deterioro de la satisfacción 

general en los establecimientos de salud tanto del Ministerio de Salud 

como los que pertenecen a ESSALUD en el Perú, En el Hospital 

Augusto Hernández Mendoza, durante el internado hospitalario esta 

situación ha sido percibida por la autora y siendo la atención en los 

consultorios de obstetricia una atención en la cual se debe caracterizar, 

por ser eficiente y oportuna, es de suma importancia, evaluar esta 

calidad sobre la base de factores sociodemográficos sobre todo cuando, 

muchos de ellos tienen grado de instrucción distinta y las perspectivas 

son menores cuanto menor es el grado de instrucción, agregado a ello 

cuando se la segregación según su condición sociodemográfico. 

Planteado la problemática se elabora el presente proyecto para 

determinar a través del método científico la realidad de la calidad de 

atención que se brinda en los consultorios de obstetricia de este 

nosocomio, considerando que la atención es percibida de manera 

diferente según algunas variables sociodemográficas como es la edad, 

grado de instrucción procedencia y condición económica. 

 

2.2.  Pregunta de investigación general 

 
¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según factores sociodemográficos de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández Mendoza?
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2.3.  Pregunta de investigación especificas 
 

 

a) ¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según edad de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza? 

b) ¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según grado de instrucción de la gestante en el hospital 

Augusto Hernández Mendoza? 

c) ¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según procedencia de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza? 

d) ¿Cuál es la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según condición económica de la gestante en el hospital 

Augusto Hernández Mendoza? 

 

2.4. Objetivo General 

 
Determinar la percepción de la calidad de la atención en consulta 

externa de obstetricia según factores sociodemográficos de la gestante 

en el hospital Augusto Hernández Mendoza. 

 

2.5. Objetivos específicos 

 
Analizar la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según edad de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

 

Indicar la percepción de la calidad de la atención en consulta externa de 

obstetricia según grado de instrucción de la gestante en el hospital 

Augusto Hernández Mendoza. 

 

Valorar la percepción de la calidad de la atención en consulta externa 

de obstetricia según procedencia de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

 

Establecer la percepción de la calidad de la atención en consulta 

externa de obstetricia según condición económica de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández Mendoza.



5  

 

2.6. Justificación e importancia 

 
Justificación 

 
Justificación Teórica: la problemática del sector de salud, 

específicamente en lo relativo a la calidad  de atención prestada, ha si 

do tema permanente deestudio. Conceptual e históricamente la i dea 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 teóricos para evaluar la cal idad en el campo de la 

atención a la salud. Las  bases conceptuales y metodológicas sobre la 

calidad de atención, publicadas tanto nacional,como internacional durante 

los últimos 20 años, se han venido justificando en el modelo desarroll 

ado por Donabedian, proponiendo el autor el análisis 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. 

 

Justificación Práctica: Los esquemas en los resultados son 

consecuencia de la  atención  proporcionada  lo cual implica que no 

todos los  resultados pueden ser fácil y exclusivamente imputables a 

los procesos, y no todos los procesos dependerán directa y unívocam 

ente de la estructura. Las instituciones de salud públicas en este caso 

el Hospital Augusto Hernández M e nd o z a  t i en e  más que nunca la 

responsabilidad de establecer herramientas que   proporcionen la 

evaluación de la atención de los servicios con  el objeto de garantizar 

la efectividad y la eficiencia en la gestión de dar salud con calidad. La 

evaluación nos permiteidentificar las principales causas  de satisfacci 

ón  y de insatisfación del usuario de consulta externa para promover 

la implementación de acciones para la mejora continua en los 

establecimientos de salud. 

 

Importancia 

 
La atención en consultorio obstétrico, es una situación 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 deberían 

tomar soluciones inmediatas. 

 

Por ello la atención 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 complicación que pudiera poner 

en riesgo su vida y la de su bebe. 

 

2.7. Alcances y limitaciones 

 
Alcances 

 

 

Los alcances que brindo la investigación serán a favor del hospital de 

Essalud del Hospital Augusto Hernández Mendoza, ya que se 

obtendrán parámetros y evidencias recolectadas dentro de los 

consultorios de obstetricia con las gestantes. 

 

Así también servirá de ayuda para que el personal pueda brindar las 

facilidades para que la paciente se sienta cómoda y deseosa de querer 

regresar y cumplir con sus atenciones. 

 

Limitaciones 
 

 

Dentro de las limitaciones del estudio se tienen que los resultados solo 

podrán ser de utilidad para el hospital de ES-Salud Augusto Hernández 

Mendoza.



7  

III.      MARCO TEORICO 
 

 
3.1.    Antecedentes 

 

Internacionales 
 

Jerónimo-Bayona, E. (2016).5Evaluación de la calidad en la atención 

del embarazo y puerperio en mujeres del Estado de Tabasco atendidas 

por el programa Caravanas de la Salud. De acuerdo a esta investigación 

se obtuvieron resultados, en la primera consulta el 34% hubo omisión 

en la identificación signos y síntomas de alarma, el 44% hubo una 

valoración de riesgo obstétrico y que el 33% se le brindo una orientación 

acerca de alarmas obstétricas. Luego en la segunda consulta se 

identificó que el 45% hubo dilatación en la interpretación de estudios 

solicitados y un 42% se observó una omisión en la clasificación del 

riesgo obstétrico. En la tercera consulta se observó que el 63% hubo 

omisión en la orientación de datos de alarma, el 44% se estableció una 

clasificación de riesgo obstétrico y el 69% se brindó una orientación 

nutricional y promoción de lactancia materna, concluyendo que la 

calidad de atención fue satisfactoria en un 49%. 

 

Nacionales 
 

Izquierdo Infante, G. (tumbes - 2017).6 Nivel De Satisfacción De Las 

Usuarias Atendidas En El Servicio De Obstetricia Del Hospital II-1 Saúl 

Garrido Rosillo; tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción 

de las usuarias atendidas en el servicio de obstetricia del hospital II-1 

Saúl Garrido Rosillo; metodología: estudio descriptivo correlacional en 

cuyos resultados reporta   según  los grados  de  aceptación  de  las 

pacientes y su satisfacción en razón a la dimensión de confiabilidad es 

de (47.15%) , orientación oportuna de sus dudas (47.8%), grado de 

seguridad (41.95%), empatía (29.95%). Por lo estos resultados, el nivel 

de satisfacción 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)7  En su investigación “Satisfacción sobre la 

 

infraestructura y la calidad de atención en la consulta de Gineco-



8  

Obstetricia de un establecimiento de atención primaria” 2016. Objetivo: 

Determinar el grado de satisfacción de los usuarios externos acerca de 

la infraestructura y la calidad de atención del consultorio del servicio de 

Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas. Material 

y Métodos: Se realizó un estudio observacional no experimental en el 

servicio de Gineco Obstetricia del Hospital de la Solidaridad Comas de 

Lima, Perú con pacientes de 18 años o más mediante encuesta 

anónimas 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 satisfacción de paciente. Resultados: 

La edad promedio fue de 41.41 años (DS 13.36); 74% tienen secundaria 

incompleta o no la han iniciado. 68.28% estuvo de acuerdo en cuanto a 

la atención y su percepción del trato. La "explicación con palabras 

fáciles de entender" tuvo un 73.89% de aceptación y la receta prescrita 

con indicaciones claras, 75.1% de aceptación. 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 percepción sobre calidad de atención 

obtuvo un 87.65% de acuerdo. El grado de Satisfacción de los Usuarios 

Externos fue de 72.58%. El grado de satisfacción en relación a la 

infraestructura fue de 63.58%. Conclusiones: El grado de Satisfacción 

de los Usuarios Externos acerca de la Infraestructura y de la Calidad de 

atención del Consultorio Externo del servicio de Gineco - Obstetricia del 

Hospital de la Solidaridad de Comas fue elevado. 

 

García R. (Lambayeque - 2016)8en su investigación “Calidad de 

atención asociada a la satisfacción del usuario externo en los 

establecimientos asistenciales de salud: MINSA – EsSalud, 

Chongoyape – Perú” 2016. objetivo: Comparar el grado de satisfacción 

de los usuarios externos asociada a la calidad de atención recibida en 

los Centros asistenciales de salud MINSA – EsSalud en el distrito  de 

Chongoyape de Lambayeque en Perú durante el periodo 2016. La 

metodología fue de diseño no experimental, descriptivo, transversal, 

analítico y cuantitativo. Se utilizaron como instrumentos de recolección
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de datos la encuesta SERVQUAL modificada, con una confiabilidad de 
 

95%. Población 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 incluyó usuarios externos y acompañantes, haciendo 

un total de 228. Los resultados fueron:  EsSalud tuvo un nivel de 

satisfacción global de 71,7%, siendo la dimensión seguridad la que más 

nivel de satisfacción alcanzó con 74.3%, en comparación con el sector 

MINSA que tiene una satisfacción global de 44,6% siendo la dimensión 

de empatía la que más nivel de satisfacción alcanzó con 51,9%. En todo 

momento se tuvo en cuenta los criterios de rigor científico y los principios 

éticos. 

 

Huaccha C. (Chimbote - 2016)9 Calidad de atención en mujeres que 

acuden al área de ginecoobstetricia servicio de emergencia. Hospital 

Regional Eleazar Guzmán Barrón. Nuevo Chimbote 2016. Resultados: 

se observó que en el servicio de emergencia se presentaron problemas 

como el malestar que muestran los pacientes que llegan a recibir 

atención. Relacionados directamente al trato poco agradable a los 

pacientes, además de que los ambientes son inadecuados ya que 

brindan la privacidad que toda paciente por derecho tiene al momento 

de una atención ginecobstetricia, y si eso no es suficiente la espera 

eterna para recibir atención medico/paciente, concluyendo un fuerte 

rechazo por la satisfacción al cliente, 38% de insatisfacción.
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3.2.    Bases teóricas 
 

 

3.2.1 Calidad de atención 

 
La calidad de atención en organizaciones de servicios ha sido 

interpretada de múltiples formas. Para Joseph Juran, la calidad 

representa “aquellas características que responden a las necesidades 

del cliente y la ausencia de deficiencias”. 10
 

 

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  11,  12  introduce  el  enfoque  de  estructura, 

proceso y resultado e interpreta la calidad como “una adecuación 

precisa de la atención a las necesidades particulares de cada caso”. 

La concepción de calidad según Gronross C., requiere de una activa 

interacción entre el comprador y el proveedor.13
 

 

Las calidades de las instituciones de salud se dividen en: 
 

 

Calidad técnica es cuando se hace uso de la ciencia y la tecnología 

médica 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.14
 

 

Para la OPS/OMS los conceptos de calidad se miden por el nivel 

elevado de satisfacción de los pacientes, y el impacto positivo de la 

salud de los mismos, a la excelente capacidad de atención de los 

profesionales de salud.14
 

 

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

calidad. 

 

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

desempeña y lo que se espera de ello. 

 

El indicador es una variable medible para establecer el  nivel de 

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

expresión cuantitativa. 

 

Es una medida que permite conocer la calidad de los insumos 

utilizados (estructura), la calidad de las actividades desarrolladas para 

implementar la solución (proceso) y si se alcanza las metas del plan 

de solución (resultados).15
 

 

El indicador no es una frase es un número, un índice, un porcentaje o 

una razón, que nos permite medir la magnitud del evento observado. 

Generalmente está compuesto por un numerador y un denominador. 

 

La atención actual del servicio de obstetricia, se manifiesta mediante 

dos principios éticos: la autonomía de la mujer debe ser respetada, 

para darle un significado emocional para ella y las personas más 

cercanas ella (respetando el clásico principio hipocrático “primum non 

nocere”).16
 

 

Los médicos, enfermeras,  obstetras  y demás profesionales de la 

salud, tienen la función de resguardar la salud de la madre gestante y 

de su bebé, basada en una buena atención que le brinde a la madre 

la seguridad de tomar buenas decisiones durante el tiempo de la 

reproducción,la protección durante la gestación, cuidado en el parto y 

el periodo postparto. 17
 

 

“La salud de la mujer es un derecho fundamental y como tal debe 

promoverse continuamente, constituye además un determinante 

fundamental del desarrollo social y económico, ya que es la mujer 

quien se encarga de preservar la continuidad de la humanidad a través 

del embarazo”.18
 

 

Buscar una buena calidad en la atención de un paciente, es la 

interacción entre distintas personas. Un grupo está referido al equipo 

de salud del hospital y por otro lado, están los pacientes. Tenemos 

también los factores como: el sistema complejo la parte sanitaria, la 

atención de profesionales y técnicos, la atención en salud de forma
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masiva, la especialización, la aplicación actualizada de la tecnología 

y la farmacología.19
 

 

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 últimamente hablamos de la 

calidad como un tema importante entre las instituciones de salud tanto 

a nivel nacional como internacional. 

 

“La calidad de atención es considerada dentro de los lineamientos del 

MINSA y el modelo de Atención Integral de Salud (MAIS) con un 

fundamento que direcciona a los profesionales de salud al momento 

de brindar atención al paciente que acude para ser atendido en algún 

establecimiento de salud, calidad que consiste en la aplicación de 

principios bioéticos como la justicia, la equidad, así como la 

preparación técnica adecuada y contar con los recursos necesarios”.15
 

 

“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.20
 

 

En el Perú, los centros de salud no son ajenos a esta realidad, pese 

a los intentos reiterados de cambiar esta situación, pues los pacientes 

siguen mostrando insatisfacción en la atención que reciben.11
 

 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS) define la calidad 

como: “alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de los 

recursos, un mínimo de riesgos para el paciente y un alto grado de 

satisfacción para el paciente y un impacto final en la salud”.21
 

 

Si queremos entender un poco más acerca de la calidad, no debemos 

enfocarnos solo en las habilidades técnicas o los conocimientos o 

diagnósticos 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 

diagnóstico.22
 

 

El Dr. Avedis Donabedián, nos da una idea más precisa acerca de la 

calidad, y como se  obtiene el máximo grado de satisfacción del 

paciente, es a través del uso de los conocimientos del profesional la 

tecnología necesaria. Tomando en consideración tres niveles: 

estructura, proceso y resultado.11
 

 

El componente técnico, referido directamente al conocimiento y uso 

de la tecnología 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 características propias que debe tener el 

componente técnico. 

 

El componente Interpersonal, es la interacción entre paciente y 

profesional de la salud donde la relación 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 atención.13
 

 

Dentro de características de la calidad técnica, tenemos: 

 
-Efectividad, cuando se logra resultados positivos; 

 
-Eficacia, es la aplicación de las normas de la prestación del servicio 

de salud; 

 

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

resultados esperados; 

 

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

forma innecesaria; 

 

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

establecimientos de salud.11
 

 

3.2.2. La calidad del servicio: el punto de vista del usuario. 
 

 

Para la OPS/OMS, ellos dicen que la calidad vendría hacer un alto 

grado de satisfacción 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 

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

 

Es así que, para emprender un servicio y la organización 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 integración 

entre el usuario y el proveedor; en la cual se dará 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 atención brindada, sino 

se origina una percepción desde el punto de vista del cliente24; en la 

cual se presentan diversas diferencias con los bienes físicos 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 día a otro.25,26
 

 

Existen dimensiones: 

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

de manera responsable y fiable. 

 

• Capacidad de Respuesta: es la disposición y voluntad para el 

proveedor tiene para poder brindar el apoyo a su cliente de manera 

rápida e eficaz
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• Seguridad: son los conocimientos y la atención que muestra el 

proveedor hacia sus clientes brindándole seguridad y confianza. 

 

• Empatía: es la atención personalizada hacia el cliente. 
 

 

• Elementos  Tangibles:  son  todo  lo  físico,  equipos,  personal  y 

materiales de comunicación.27
 

 

3.2.3 Factores sociodemográficos 
 

 

Son aquellas características o situaciones en las cuales a persona 

se encuesta expuesta a padecer o desarrollar un proceso mórbido; 

entre ellos tenemos: 18
 

 

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

hasta el tiempo actual.28
 

 

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

la persona por medio de una educación.29
 

 

Ingreso familiar: es la cantidad económica que ingresa a la familia, 

la cuales serán 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 

región de un país.28
 

 

Identificación de las Variables 

 
Variable dependiente 

 

Percepción de la calidad de la atención en consultorio externo 

obstétrico 

 

Variable independiente 
 

 

Factores sociodemográficos
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IV.      METODOLOGIA 
 

4.1Tipo y Nivel de investigación 

 
Tipo de Investigación: Investigación básica 

 

Nivel de Investigación: descriptiva Relacional 
 

4.2Diseño de la investigación 
 

 

No experimental 
 

 

 
 
 

 

4.3Operacionalización de las variables 

 
Para   organización   de   las   variables   y   sus   derivados   la 

operacionalización se encuentra en el Anexo N°2 

 
 

4.4Hipótesis general y específica 

 
4.4.1Hipótesis general 

 

Existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y los factores 

sociodemográficos de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

 

4.4.2Hipótesis especificas 

 
1. Existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa del servicio de obstetricia y la 

edad de la gestante en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 

2. Existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa del servicio de obstetricia y el



17  

grado  de  instrucción  de la gestante  en el hospital Augusto 
 

Hernández Mendoza. 
 

3. Existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y la procedencia de 

la gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza. 

4. Existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y la condición 

económica de la gestante en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 

 

4.5   Población - muestra 

 
El universo a estudiar serán todas las pacientes que acuden a 

consultorios externos de obstetricia del Hospital Augusto 

Hernández Mendoza, se escogerá una muestra no probabilística, 

al azar de acuerdo a la clasificación de las muestras. Una 

muestra significativa, deberá considerar un nivel de confianza del 

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

 
 

Donde: 
 

n = Tamaño de la muestra 
 

p = Proporción de usuarios externos que se espera se 

encuentren insatisfechos (0.5) 

q = Proporción de usuarios externos que se espera se 

encuentren satisfechos (0.5) 

e = Error de estándar (0.05) 
 

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

a 1.96 

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

Tamaño de la población N 500 

Error Alfa α 0.05 

Nivel de Confianza 1-α 0.95 

Z de (1-α) Z (1-α) 1.96 

Proporción esperada p 0.50 

Complemento de p q 0.50 

Precisión d 0.05 

Tamaño de la muestra n 218 

 
 
 

 
La muestra a considerar será de 218 pacientes que acuden al 

consultorio externo de obstetricia del hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

 

4.6Técnicas e instrumentos de recolección de información 

 
4.6.1Técnica: 

 

La técnica que se usó será la encuesta 
 

 
 

4.6.2Instrumento: 
 

El instrumento que se utilizara será el test de SERVICUAL 

mediante el cual se recolectara la información necesaria que 

permitirá medir la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa de obstetricia del hospital Agusto Hernández 

Mendoza. este instrumento estará compuesto por 22 ítems y 

dividido en 4 dimensiones, la primera dimensión serán 5 

preguntas de forma general para la dimensión fiabilidad se 

plantearán 4 preguntas, para el ítem capacidad de respuesta 

se aplicarán 4 preguntas y para el ítem seguridad se 

plantearán 5 preguntas y por último para el ítem empatía se 

emplearán 4preguntas, los cuales deberán ser sumados para 

obtener un puntaje con el cual se medirá si la calidad de la 

atención.
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Además de ello también se recolecto información mediante un 

cuestionario sobre los datos sociodemográficos de las gestantes que 

acuden a consultorio de obstetricia. 

 
 

Validez y confiabilidad del instrumento. 
 

 

El instrumento que se empleará en la presente investigación se 

encuentra validado y confiable, es por ello que no necesita  ser 

sometidos a estos procesos. Jueces expertos. 

 
 
 

4.7. Recolección de datos 

 
Como primer punto, se pedirá la autorización correspondiente al 

director del Hospital Augusto Hernández 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 año 2020, luego 

obtenido los resultados se procederá a vaciar los datos para ser 

procesados. 

4.8. Técnicas de análisis e interpretación de datos 
 

 

La información recolectada se procesará en una base de datos de 

EXCEL y luego al programa de SPSS 26, con este programa se 

procederá a realizar un análisis univariado, realizando pruebas 

estadísticas descriptivas, promedio, intervalos y gráficos de 

porcentajes.
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Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

123 
 

56,4 
 

56,4 
 

56,4 
 

95 
 

43,6 
 

43,6 
 

100,0 
 

218 
 

100,0 
 

100,0  

 

V.      RESULTADOS 
 

 
 
 

5.1. Presentación de resultados 

 
Una vez aplicado los instrumentos de recolección de la información, 

se procedió a realizar el vaciado de información correspondiente para 

el análisis de los mismos, por cuanto la información que arrojará será 

la indique las conclusiones a las cuales llega la investigación, por 

cuanto mostrará los resultados según las hipótesis planteadas en la 

investigación dando respuesta a lo solicitado. 

Técnicas estadísticas empleadas 
 

• Tablas de distribución de frecuencias: Se utilizó estas herramientas 

para caracterizar la conformación de la muestra de estudio. 

• Correlación de Chi cuadrado: Se utilizó para evaluar correlación 

entre variables numéricas discretas sin distribución normal en el 

análisis inferencial. 

 
 
 

5.2.  Interpretación de resultados 
 
 
 

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

atendidas en consulta externa de obstetricia 

 
CALIDAD DE ATENCION 

 
 

   

Válido      INSATISFACCION   

 SATISFECHO   
 

                  Total   
 

 
 
 
 
 
 
 

Ilustración 1: Incidencia de la percepción de la calidad en las gestantes 

atendidas en consulta externa de obstetricia
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INTERPRETACION 

 
La tabla 1 nos permite visibilizar respecto a la percepción de la calidad de la 

atención del servicio de obstétrica en emergencia de la gestante en el 

Hospital Augusto Hernández Mendoza, lo cual el 56.4% respondieron 

insatisfacción con la atención, mientras que el 43.6% manifestaron tenerla.



22  

N 

TABLA N°2: 

 
CALIDAD ATENCION SEGÚN SU EDAD 

 
 

CALIDAD DE ATENCION 

 
  EDAD                                                      INSATISFACCION            SATISFECHO                Total   

 

15-19 AÑOS Recuento  50  8  58 

 % del total  22.9%  3.7%  26.6% 

20-35 AÑOS Recuento  59  78  137 

 % del total  27.1%  35.8%  62.8% 

36-45 AÑOS 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 Hernández Mendoza,2020. 

 
Ilustración 2: De edad y calidad de atención 

 

 

RELACION DE EDAD Y CALIDAD DE ATENCION 
 
 

INSATISFACCION; 
15-19 AÑOS; 

22.90% 

INSATISFACCIO  ; 
20-35 AÑOS; 

27.10% 

SATISFECHO; 20- 
35 AÑOS; 35.80% 

 
INSATISFACCION         SATISFECHO

 
 
 
 

 
SATISFECHO; 15- 
19 AÑOS; 3.70% 

INSATISFACCION; 
36-45 AÑOS; 

6.40% 

SATISFECHO; 36- 
45 AÑOS; 4.10%

 
 
 
 
 

 

La tabla 2 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atención 

y su relación con la edad, donde le 62.8% pertenecen al grupo de edades 

de 20 a 35 años, de las cuales el 27.1% mostro insatisfacción y el 35.8% 

satisfacción de la calidad de atención, por otro lado el 26,6% que pertenece 

al grupo de edades de 15 a 19 años, el 22.9% mostro insatisfacción mientras 

que el 3.7% satisfacción, y por último el grupo de edades entre 36
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ACCI 

a  45  años  con  el  10.6%,  el  6,4%  mostro  insatisfacción  y  el  4.1% 
 

satisfacción. 
 
 
 

 
TABLA N°3; SEGÚN CALIDAD ATENCION Y GRADO DE INSTRUCCIÓN 

 

 

CALIDAD DE ATENCION 

 
INSTRUCCIÓN                                       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 Hernández Maendoza,2020. 

 
Ilustración 4 Relación de grado de instrucción y calidad de atención 

INSATISF SAOTNIS;FECHO;

secundariase; cundaria;

39.90% 39.40%

 
 
 

 

RELACION DE GRADO DE INSTRUCCIÓN Y CALIDAD 
DE ATENCION 

 
 
 
 
 
 

INSATISFACCION; 
primaria; 8.30% 

INSATISFACCION; 
superior; 8.30%

 
INSATISFACCION; 

analfSaAbTeItSaF;E0C.H50O%; 
analfabeta; 0.00% 

SATISFECHO; 
primaria; 2.80% 

 
INSATISFACCION         SATISFECHO 

 
SATISFECHO; 

superior; 0.90%
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INTERPRETACION: 
 

La tabla 3 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atención 

y su relación con el grado de instrucción, donde el 79.4% pertenecen a un 

nivel secundario, de las cuales el 39.9% mostro insatisfacción y el 39.4% 

satisfacción de la calidad de atención, por otro lado el 11% que pertenece 

al grupo de nivel primario, el 8.3% mostro insatisfacción mientras que el 

2.8% satisfacción, y por último el grupo nivel analfabeto, siendo el 0.5%, el 
 

0.5% mostro insatisfacción. 
 
 
 
 
 
 
 

TABLA N°4SEGÚN CALIDAD ATENCION Y PRODECENCIA 
 
 

CALIDAD DE ATENCION 

 
 PROCEDENCIA                                 INSATISFACCION         SATISFECHO              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 Hernández Mendoza,2020. 

 
Ilustración 5 Relación de procedencia y calidad de atención 
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INTERPRETACION 
 

 

La tabla 4 nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atención 

y su relación con la procedencia, donde el 69.7% pertenecen a la zona 

urbana, de las cuales el 39.9% mostro insatisfacción y el 29.8% satisfacción 

de la calidad de atención, por otro lado el 30.3% que pertenece a la zona 

rural, el 26.6% mostro insatisfacción mientras que el 3.7% satisfacción por 

la calidad brindada en la consulta externa de obstetricia. 

 

TABLA N°5SEGÚN CALIDAD DE ATENCION Y CONDICION ECONOMICA 
 
 

CALIDAD DE ATENCION 
 

  CONDICION ECONÓMICA        INSATISFACCION             SATISFECHO                 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 Hernández Mendoza,2020. 
 
 
 

 
Ilustración 6 Relación de condición socioeconómica y calidad de atención 

 
 

 
INSATISFACCION; 

baja; 31.20% 

INSATISFACCION; 
media; 35.80%

 

RELACION DE CONDICION SOCIOECONOMICA Y 
CALIDADSADTIESFEACTHOE;NCION 

media; 20.20% 
 
 
 
 
 

SATISFECHO; 
baja; 4.10% 

INSATISFACCION; 
alta; 5.00%SATISFECHO; alta; 

3.70%

 

INSATISFACCION         SATISFECHO



26  

INTERPRETACION: 
 

La tabla  nos permite visibilizar respecto a la variable calidad de atención y 

su relación con la condición económica, donde el 56% cuenta con una 

condición económica media, de las cuales el 35.8% mostro insatisfacción y 

el 20.2% satisfacción de la calidad de atención, por otro lado el 35.3% 

cuentan con una condición económica baja, el 31.2% mostro insatisfacción 

mientras que el 4.1% satisfacción por la calidad brindada en el servicio de 

obstetricia, y por último el 8.7% que pertenece a una condición económica 

alta, el 5% mostro insatisfacción y el 3,7% satisfacción por la  calidad 

brindada en la consulta externa de obstetricia.
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         Contrastación de Hipótesis 
 

 

Ha: Existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemográficos 

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

 

Ho: No existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención 

en consulta externa del servicio de obstetricia y los factores 

sociodemográficos de la gestante en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza.2020. 

 

Significancia: 0.05= 5% de error 

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

 
 
 
 
 

 
 
 
 

Valor de p: 0.00 
 

 
 
 
 
 
 

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

correlación entre la percepción de la calidad de la atención en consulta 

externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemográficos de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza.2020. 

 

Conclusión: Los factores sociodemográficos se relacionan significativamente con 

la calidad de la atención obstétrica.



28  

Contrastación de hipótesis especifica 1 

 
Ha: Existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y edad de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández Mendoza.2020. 

 

Ho: No existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemográficos 

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

 

Significancia: 0.05= 5% de error 
 
 

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

 

Valor de p: 0.00                         
 

 
 
 

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

correlación entre la percepción de la calidad de la atención en consulta 

externa del servicio de obstetricia y los factores sociodemográficos de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Conclusión: La edad es un factor para la percepción de la calidad en la 

atención de consulta externa de obstetricia. 

 

Contrastación de Hipótesis Especifica 2 

 
Ha: Existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instrucción de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020.
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Ho: No existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instrucción de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Significancia: 0.05= 5% de error 

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

 
 

 

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

 

se acepta la Ha: existe correlación entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa del servicio de obstetricia y nivel de instrucción 

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

 

Conclusión: el grado de instrucción es un factor para la percepción de la 

calidad en la atención obstétrica en consulta externa. 

 

Contrastación de Hipótesis Especifica 3 

 
Ha: existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y procedencia de la gestante en 

el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Ho: No existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y procedencia de la gestante en 

el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Significancia: 0.05= 5% de error 
 
 

El chi cuadrado debe ser menor a P= 0.05, para aceptar la hipótesis alterna.
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Valor de p: 0.00 
 

 
 
 
 
 
 

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

correlación entre la percepción de la calidad de la atención en consulta 

externa del servicio de obstetricia y nivel de instrucción de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Conclusión: La procedencia es un factor para la  percepción de la calidad 

en la atención obstétrica en consulta externa. 
 

 
 
 

Contrastación de Hipótesis 

 
Ha: Existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y la condición económica de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Ho: No existe correlación entre la percepción de la calidad de la atención en 

consulta externa del servicio de obstetricia y la condición económica de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 2020. 

 

Significancia: 0.05= 5% de error 

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

 

 

Valor de p: 0.00                 
 
 

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

entre la percepción de la calidad de la atención en consulta externa del
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servicio de obstetricia y nivel de instrucción de la gestante en el hospital 
 

Augusto Hernández Mendoza,2020. 

 
Conclusión: La condición económica es un factor para la percepción de la calidad 

en la atención obstétrica en consulta externa.
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VI ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 

 

6.1 . Análisis de los Resultados 

 
La edad principal fue de 20 a 35 años, la procedencia que predomino 

rural, el grado de instrucción fue secundaria y la condición económica 

fue media, para la variable calidad de atención es del 56.4% para 

insatisfecho y el 43.6% para insatisfecho, concluyendo que existe 

correlación significativa entre la percepción de la calidad de la atención 

obstétrica en emergencia con la edad, la condición económica, 

procedencia   y la procedencia de las gestantes, ya que el valor 

P=<0.005 fue menor a lo esperado. 

 

6.2 . Comparación de Resultados con Antecedentes 
 

 

Nuestro país, vienen desplegando valiosas iniciativas dirigidas a 

mejorar la calidad de la atención de salud; es importante reflexionar que 

la baja calidad de la atención constituye actualmente uno de los 

mayores obstáculos para enfrentar con éxito los problemas sanitarios 

reconocidos como prioridades nacionales principalmente la mortalidad 

materna y neonatal, como también la desnutrición infantil las mismas 

requieren una buena capacidad resolutiva y principalmente 

intervenciones de calidad. 

Por tanto, es importante conocer la calidad de atención relacionados a 

factores sociodemográficos 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 atención que se brinda a los 

pacientes en del servicio de obstetricia del hospital Augusto Hernández 

Mendoza, el 56.4% de ellas calificaron como insatisfecho la calidad de 

atención que reciben en el servicio de obstetricia y el 46.3% se 

calificaron como satisfecho; nuestros resultados se constatan con los 

hallazgos por Jerónimo-Bayona, E. (2016).5  Evaluación de la calidad 

en la atención del embarazo y puerperio en mujeres. Se obtuvieron en 

sus  resultados en razón a la calidad de la atención que la calidad de 

atención fue satisfactoria en un 49%, así mismo se da conocer los
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mismo resultados en el estudio de Izquierdo Infante, G. (tumbes - 
 

2017).6 Nivel De Satisfacción De Las Usuarias Atendidas En El Servicio 

De Obstetricia, donde refiere en sus resultados el nivel de satisfacción 

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 García R. (Lambayeque - 2016)8en su investigación 

“Calidad de atención asociada a la satisfacción 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)9  Calidad de 
 

atención en mujeres que acuden al área de ginecoobstetricia, en sus 

resultados concluyendo un fuerte rechazo por la satisfacción al cliente, 

38% de insatisfacción 
 

 
 
 

CONCLUSIONES 

 
• Existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y los factores 

sociodemográficos de la gestante en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza, ya que la insatisfacción fue del 56,4%. 

• Existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa del servicio de obstetricia y la edad de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, la edad principal 

fue 20-35 años con un 27.1% insatisfechos; cuyo P=0.000, X2=18,975. 

• Existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa del servicio de obstetricia y el grado de 

instrucción de la gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 

el grado de instrucción que predomino fue superior con el 39.9% 

insatisfechos, P=0.000, X2=13,200. 

• Existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y la procedencia de la 

gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, cuya 

procedencia fue urbana la que predomino con el 39.9% para 

insatisfacción, cuyo P=0.000, X2=15,156.
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• Existe correlación significativa entre la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de obstetricia y la condición económica 

de la gestante en el hospital Augusto Hernández Mendoza, 

predominando la condición media con el 35.8% para insatisfacción, 

cuyo P=0.000, X2=15,156. 

 

 
 
 

RECOMENDACIONES 
 

 

- Los (as) obstetras deben mejorar la empatía con las gestantes que es 

la dimensión que se consideró en menor porcentaje como satisfecho y 

en mayor porcentaje insatisfecho, mediante el desarrollo de talleres de 

humanización, escucha activa, lenguaje corporal, entre otros. 

 

- Analizar los flujos del proceso en el hospital Augusto Hernández de 

Mendoza para encontrar la causa en cuanto a la capacidad que se ha 

considerado mayormente insatisfecho, realizando su respectiva 

intervención y corrección. 

 

- Todo el personal de salud que labora en el Hospital deben cumplir con 

las normas establecidas para la atención y garantizar la satisfacción de 

los usuarios. Poniendo énfasis en  el tiempo que se brinda a cada 

gestante durante su atención, en caso sea necesario habilitar más 

personal para esa área o de lo contrario implementar un nuevo 

consultorio de emergencia de obstetricia ante la gran demanda 

emergencias. 

 

-Profundizar estudios que logren identificar los factores 

sociodemográficos de los pacientes y sobretodo poner énfasis en la 

edad, lugar de procedencia y condición económica para determinar la 

calidad de servicio.
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ANEXOS 

 
ANEXO 1 Matriz de consistencia 

 

 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGÍA 

- ¿Cuál es la percepción de la calidad 

de la atención en consulta externa de 

obstetricia según factores 

sociodemográficos de la gestante en el 

hospital  Augusto  Hernández 

Mendoza? 

Determinar la percepción de la calidad 

de la atención en consulta externa de 

obstetricia según factores 

sociodemográficos de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández Mendoza. 

Existe correlación      entre la 

percepción de la calidad de la 

atención en   consulta externa de 

obstetricia y los factores 

sociodemográficos de la gestante en 

el hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
percepción 

de la 
calidad de 
atención 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dimensión 1: 
Respuesta 
Rápida 
Dimensión 2: 
Empatía 

 
Dimensión 3: 
Seguridad 

 
Dimensión 4: 
Confianza 

 
Dimensión 5: 
Tangible 

Enfoque: 
Cuantitativo 

 
Método. 
Descriptivo 

 
Tipo: 
Descriptivo - 
correlacional 

 
Nivel de estudio: 
Básico 

 
Diseño: 
No experimental. 

 
Población 
Asegurados 
asistentes a 
consulta de 
emergencia de 
Obstetricia 

 
Muestra 
la muestra estará 
conformada por 
218 pacientes 

 
 
Técnicas e 
instrumentos de 
recolección de 
información 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

Problema Específico 1 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 

la atención en consulta externa de 

obstetricia  según edad de la gestante 

en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza? 

Analizar la percepción de la calidad de 

la atención en consulta externa de 

obstetricia  según edad de la gestante 

en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 

Hipótesis Específica 1: 
Existe correlación entre la percepción 

de la calidad de la atención en 

consulta externa de obstetricia   y la 

edad  de  la  gestante en  el  hospital 

Augusto Hernández Mendoza 

Problema Específico 2 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 

la atención en consulta externa de 

obstetricia  según grado de instrucción 

de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza? 

Objetivo Específico 2: 
Indicar la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de 

obstetricia  según grado de instrucción 

de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

Hipótesis Específica 2: 
Existe correlación entre la 

percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de 

obstetricia y el grado de instrucción 

de la gestante en el hospital 

Augusto Hernández Mendoza. 
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     Técnica: Encuesta 
 
Insturmento: 
Cuestionario 

 
Instrumento 
SERVQUAL 

 
Técnica de 
análisis de 
datos, 
Estadística 
descriptiva: 
Media,  Tendencia 
Central,   Curtosis, 
Desviación 
Estándar 
Kolmogorov- 
Smirnov:   Análisis 
de los Datos 

Uso  de  Rho  de 
Spearman y V de 
Cramer   para   el 
Tratamiento 
Inferencial    sobre 
las Hipótesis 

Problema Específico 3 
¿Cuál es la percepción de la calidad de 

la atención en consulta externa de 

obstetricia    según procedencia de la 

gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza? 

Objetivo Específico 3: 
Valorar la percepción de la calidad de la 

atención en consulta externa de 

obstetricia    según procedencia de la 

gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

Hipótesis Específica 3: 
Existe correlación entre la percepción 

de la calidad de la atención en 

consulta externa de obstetricia  y la 

procedencia de la gestante en el 

hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 

 

 
 
 
 
 
 
 

factores 
socio 
demográfi 
cos 

 

¿Cuál es la percepción de la calidad de 

la atención en consulta externa de 

obstetricia según condición económica 

de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza? 

Establecer la percepción de la calidad 

de la atención en consulta externa de 

obstetricia según condición económica 

de la gestante en el hospital Augusto 

Hernández Mendoza. 

Existe correlación entre la percepción 

de la calidad de la atención en 

consulta externa de obstetricia y la 

condición económica de la gestante 

en el hospital Augusto Hernández 

Mendoza. 
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ANEXO 2 Matriz de operacionalización de variables 
 
 
 

 
VARIABLES DEFINICIÓN DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

OPERACIONAL 

Variable  
Es aquella que se espera 
que pueda proporcionar al 
usuario el máximo y más 
completo bienestar después 
de valorar el balance de 
ganancias y pérdidas. 

 
fiabilidad 

 
ítems del 1 al 5 

 
Cuantitativa -Ordinal dependiente: 

 capacidad de ítems del 6 al 9 cualitativa-ordinal 
Percepción de la calidad 

respuesta 

de la atención en 
 

consultorio de obstetricia 

seguridad ítems del 10 al  13  
cuantitativa -ordinal 

 Empatía ítems del 14 al 18 cualitativa -ordinal 

 Son                características edad 13-19 años cualitativa –ordinal 
 asignadas     a     la     edad, 20-35 
 educación,    ingresos,    de >35 años 

Variable donde   procede.   Esto   se Grado de Sin educación cualitativa-Ordinal 
independiente: hace para cada miembro de instrucción Primaria 

 
la población. 

 Secundaria 
factores   Superior 
sociodemográficos  procedencia Rural cualitativa – nominal 

  urbana 
  condición <500 soles mensuales 

500 – 1000 mensual 
>1000 soles 

cualitativa –ordinal 
  económica 
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ANEXO 3 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

6.3 Ficha de recolección de datos
 

6.4 Ficha: 
 

_              Hcl:_                            _
 

 
 
 

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL 

ESTABLECIMIENTOS DE SALUD 

 
 
Fecha: 

        

 

 
Hora de 

/       /  

 
Hora 

 /         /  

Inicio:   Final:    

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de la atención 

que recibió en el establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. 

Agradeceremos su participación. 

 
 

UDATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 

 
 
1. Edad de la encuestada en años 

      

 
 
 
 

2. Grado de instrucción 

Analfabeto 1 

Primaria 2 

Secundaria 3 

Superior 4 

 

3. Procedencia Rural 1 
 

2 Urbana 

4. Condición económica Baja (ingreso per cápita 

menos de 230) 

1 
 
 
 

2 
 
 
 

3 

Media (ingreso per cápita 

de 230 a 460) 

Alta (ingreso per cápita 

más de 460) 
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Encuesta SERVQUAL: Calidad de Atención 
 

1: La menor calidad de atención – 7: la mayor calidad de atención 
 

 



 

ANEXO 4 Informe de validación del instrumento de investigación 
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Anexo 5: Base de datos 
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48
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Anexo 6: Informe de Turnitin al 28% 
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