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RESUMEN

La satisfaccion de los usuarios ha sido reconocido como uno de los
indicadores para medir el impacto de la calidad de atencion en el sector salud,
existiendo diversas herramientas de medicion que se aplican a los usuarios que
acceden a los servicios de salud. El presente trabajo de investigacion tipo
cuantitativo, corte transversal con disefio descriptivo correlacional. Tiene como
objetivo determinar la relacion entre el grado de satisfaccion de la usuaria y la
calidad de atencion brindada en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud
Progreso - Chimbote, 2021. Para la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario
dividido en dos partes: La primera considera la calidad de atencion de los usuarios
aplicando la escala Likert. La segunda parte orientados a evaluar la satisfaccion de
los usuarios en relacién a las dimensiones: Comunicacion, credibilidad, competencia,
cortesia, responsabilidad y seguridad. Llegando a los siguientes resultados, el 64,4%
de las usuarias calificaron al grado de satisfaccion como regular, el 65,9% valoraron
a la calidad de atencién como regular, siendo estos resultados similares. Para la
relacion de variables del grado de satisfaccion y la calidad de atencion, el 38,5%
consideraron que la calidad de atencion y el grado de satisfaccion es regular, el
17,8% deficiente, segun la prueba de Chi Cuadrado encontrd relacion entre la
calidad de atencién y las dimensiones antes mencionadas. Concluyendo que la
calidad de atencion tiene relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion de

las usuarias del servicio de obstetricia del Centro Salud Progreso.

Palabras clave: Calidad de atencidn, satisfaccion, usuarios.
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ABSTRACT

User satisfaction has been recognized as one of the indicators to measure the
impact of the quality of care in the health sector, there are various measurement tools
that are applied to users who access health services. The present research work of a
quantitative type, cross-sectional descriptive correlational design. Its general
objective is to determine the relationship between the degree of user satisfaction and
the quality of care provided in the obstetric office. Progreso Health Center -
Chimbote, 2021. Quantitative, descriptive, correlational methodology. For data
collection, a questionnaire divided into two parts was used: The first considers the
quality of care of the users applying the Likert scale. The second part is aimed at
evaluating user satisfaction in relation to the aforementioned dimensions. Reaching
the following results and conclusions, 64.4% of the users rated the degree of
satisfaction as fair, 65.9% rated the quality of care as fair, these results being similar.
For the relationship of variables of the degree of satisfaction and the quality of care,
38.5% considered that the quality of care and the degree of satisfaction is regular,
17.8% deficient, according to the Chi Square test found a relationship between both
variables. The majority of users referred degree of satisfaction from fair to poor
compared to the quality of care, who also rated it from fair to poor.

Keywords: Quality of care, satisfaction, users.
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I. INTRODUCCION

En los dltimos afios y a nivel mundial la gran mayoria de los paises latino
americanos han tratado de incorporar el término de calidad dentro del marco de los
sistemas de salud, lo que significa que histéricamente estos servicios de salud no
eran totalmente malos sino que siempre priorizaron la busqueda de la calidad de los
producto. Por lo tanto la evaluacién de la calidad de los servicios de salud se ha
venido convirtiendo en una preocupacion creciente en las Gltimas décadas (1). Asi
mismo a nivel mundial, las estructuras esenciales para lograr una atencién de
calidad son insuficientes, lo que significa que uno de cada ocho instituciones
prestadoras de servicios de salud no cuenta con abastecimiento de agua, uno de cada
cinco no tiene servicio de saneamiento y uno de cada seis no tiene instalaciones para
lavarse las manos en los puntos de atencion y esto conlleva atener usuarios
insatisfechos con la calidad de atencion recibida, porque no cubre las expectativas
esperadas (2).

Se calcula que 1800 millones de personas, es decir, el 24% de la poblacion
mundial, viven en contextos fragiles en los que hay dificultades para la prestacion de
servicios de salud esenciales de calidad y satisfaccion de los usuarios. En esos
contextos se registra una gran proporcion de las muertes maternas, infantiles y
neonatales evitables. Se estima que los sistemas de salud de alta calidad podrian
evitar 2,5 millones de muertes si mejorarian su capacidad de respuestas. Por otro
lado, los Objetivos de Desarrollo Sostenible subrayan que la calidad y la satisfaccion
de los usuarios son elementos claves de la cobertura sanitaria universal (2).

Dentro de este contexto, los paises sudamericanos se encuentran

preocupados por mejorar los sistemas de salud, sin embargo segun estudios recientes



posicionan a México como uno de los paises con mejores sistema sanitarios, porque
su politica de salud esta centrada en la vigilancia de la salud de la poblacién, esta
medicidn se hace a partir de encuestas de usuarios que califican el tipo de atencién,
el cual engloba la calidad total del sistema de atencion, incluidos profesionales de la
salud, equipos, infraestructura, equipamiento, costos a nivel publico y privado, sin
embargo otras mediciones sefialan lo contrario pues que aun 16 millones de
mexicanos siguen sin tener acceso a alguna institucion de salud (3).

A nivel de Latinoamérica la calidad en los servicios de salud desde la
perspectiva de los usuarios ha sido limitada, por lo que, en los ultimos veinte afios se
han analizado en encuestas nacionales y regionales de salud que incluyen la
satisfaccion en los servicios de salud, sobre todo en aspectos del proceso,
validandose recientemente un instrumento para medir la calidad percibida por
usuarios de Hospitales de Colombia. Otras encuestas han evaluado la satisfaccion en
servicios, en programas o instituciones en particular. Estos métodos no permiten que
emerjan otras preocupaciones de los usuarios, ni comprender el significado que tiene
la calidad en la atencion en salud para las personas. Esto deriva en poca adherencia a
los tratamientos, no utilizacion de los servicios de salud o mal uso de estos (4 ).

Segiin  Brasil, viene implementado el Sistema Unico de Salud
garantizando los principios de universalidad, equidad e integralidad de la atencién
basado en la satisfaccion del usuario sin embargo, su politica de salud tiene como
propdsito estandarizar instrumentos que mejoren la calidad de atencion y tener
usuarios satisfechos garantizando el trato amable cordial con eficiencia en los
servicios de salud, lo que significa ampliar la cobertura de seguridad social,

profundizando la descentralizacion y extender la cobertura en los servicios en



zonas urbanas y rurales ofertando los paquetes bésicos de servicios en la
poblacion. Frente a esta situacién los profesionales de la salud deben tener las
competencias para cubrir las exigencias y poder mejorar los servicios de salud
garantizando la calidad de la atencion disminuyendo la insatisfaccién por parte de
los usuarios (5).

Cuba, en el marco de la salud publica enfoca diversas tecnologias y nuevos
esquemas de atencién basado en la calidad y satisfaccion del usuario a pesar de
tener un sistema de salud homogeneo, refiere que la evaluacion del desempefio de
los sistemas de salud, destaca que no solo la meta es mejorar y mantener la salud
de la poblacion, sino también satisfacer las necesidades de sus usuarios desde sus
expectativas acerca de la atencion en los servicio de salud. Sin embargo existen
variedad de instrumentos, estrategias y procesos enfocados a la mejora continua de
la calidad e Indicadores de salud (6).

Segun Ecuador, el sector salud debera enfrentar uno de los problemas mas
algidos que es la reduccién de la iniquidad en el acceso a los servicios de salud
buscando estrategias enfocados a mejorar la calidad de atencion reflejados en la
satisfaccion del usuario, a partir de este enfoque la calidad estard orientado a
lograr tanto la satisfaccion del usuario externo, como la motivacion del usuario
interno. En general el sistema econémico, la reforma del estado y en consecuencia
el sector salud, no han logrado responder a las demandas de la poblacion para
mejorar la calidad de atencidén y tener usuarios satisfechos posterior a la atencion
(7).

Dentro de este marco normativo la Organizacion Mundial de la Salud

(OMS), esta motivando la promulgacién de una politica de formacion integral para



el desarrollo humano de los profesionales de la salud, cuyo propdsito es la busqueda
de los derechos de las personas, a partir del lema: Trato humanizado a la persona
sana y enferma, este organismo enfatiza que la Humanizacion, es un proceso de
comunicacién y apoyo mutuo entre las personas, encausada hacia la transformacion
y comprensién del espiritu esencial de la vida (8).

Por lo tanto, la humanizacion en las instituciones de salud se ha convertido
en una prioridad, siendo los usuarios quienes demandan de un trato amable como
parte de su derecho, por lo que las politicas de salud estan orientadas a establecer
normas legales enfocadas al buen trato del paciente sin perder en los profesionales
la sensibilidad y la ética, resaltando la dignidad humana y ofreciendo una optima
atencion, comunicacion e informacién a los usuarios, pacientes y familias. Este
aspecto es importante, porque cuando las personas tienen problemas de salud son
mas susceptibles y requieren un trato mas amable, siendo los profesionales de salud
quienes cumplen un rol importante en este proceso, a través de los cuidados
necesarios y apoyo (9).

El MINSA, aprueba el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), en donde
establecen los objetivos, los principios y las bases conceptuales de la calidad. El
SGC en su componente de informacién para la calidad define las estrategias,
instrumentos, metodologias y procedimientos para conocer los niveles de
satisfaccion de los usuarios externos. Numerosos estudios han demostrado que los
servicios preocupados de estos aspectos obtienen mejores resultados cuantitativos y
mayor satisfaccion personal de usuarias y proveedores. Siendo prioritario, que nos
preocupemos en evaluar la calidad de atencion que se brinda en los servicios de

salud. En este contexto, la poblacién que accede a los servicios de salud hace



mencion de un trato inadecuado del personal que trabaja en los servicios de salud
9).

En Ancash, se hicieron diversos estudios a los usuarios sobre la calidad de
atencién que percibieron al recibir los servicios de salud, ya que existen métodos y
programas que ayudan identificar el nivel de la calidad que se brinda en los servicios
de salud. Siendo una preocupacion importante de la gestion del sector salud, no solo
la aspiracion a la mejora de las capacidades institucionales en los organismos y
dependencias sectoriales, sino sobre todo porque se trabaja con la vida de las
personas, cuya salud debe ser promovida y protegida como obligacion necesaria del
estado (10).

Bajo este contexto las instituciones que brinden servicios de salud, deben
tener este enfoque dentro de su mision institucional, y no solo centrarse en la
atencion médica. Dentro de la atencion debe estar inmersa la parte humana, asi
como el respeto y una actitud de acogida al paciente, siendo el personal de salud
quien garantice la prestacion de un servicio con los mayores estandares de calidad,
donde la atencion esté centrada en el trato humano para los pacientes. Por tanto todo
usuario actualmente exige el reconocimiento de su derecho como una obligacion
para recibir una atencion en salud, de tal manera que el paciente se vea valorado
como persona en sus dimensiones humanas (11).

A nivel Chimbote, tiene el mismo contexto, en donde la poblacion en general
hace referencia del inadecuado trato que reciben por la gran mayoria del personal de
salud que trabajan en las instituciones de salud. El Centro de Salud Progreso no es
ajena a esta realidad, tiene un diagnostico situacional que permite identificar cuales

son los elementos positivos y negativos mas relevantes en la atencién de salud y



cdémo mejorar la calidad de atencidn. Seria aun mas (til si los mismos proveedores y
autoridades de los servicios se capaciten para disefiar sus propias herramientas de
evaluacion e intervencion. Asi, este podria ser un proceso continuo y acorde con las
necesidades locales. Para lograr el ideal en cuanto a la calidad de atencidn es
necesario que participen todos los actores involucrados, en el cuidado de la salud de
la poblacion, para poder definir una gestion comin y crear una cultura de calidad de
atencion en los consultorios del servicio de obstetricia (12).

El Centro de Salud Progreso pertenece a la Red de Salud Pacifico Norte,
primer nivel de atencién, de acuerdo a su capacidad resolutiva esta clasificada en el
nivel 1-4, brinda atencion las 24 horas del dia, las mayores concentraciones de sus
pacientes son provenientes de las zonas mas pobres que son derivados de su
jurisdiccion. Asi mismo el Servicio de Obstetricia cuenta con las areas de Centro
Obstétrico y consultorios externos. En dichas areas estan distribuidas 14 obstetras,
las que realizan actividades intra e extramurales en los diversos programas y
estrategias de salud. De acuerdo a los reportes de la Unidad de Estadistica e
Informéatica del Centro de Salud el numero promedio de atenciones fue de 10
aproximadamente por consultorio y durante el afio 2019 fueron 11,287 usuarias (12).

El presente estudio de investigacién cobro importancia porque permitio
conocer el diagnéstico de la calidad de atencidn en el servicio de obstetricia del
Centro de Salud Progreso, con una descripcion real y original de los aspectos
referidos a las dimensiones de: Comunicacién, credibilidad, competencia, cortesia,
responsabilidad y seguridad, que permitié hallar dicha relacién. También ayudé a
realizar la contrastacion empirica de la realidad con los paradigmas teoricos de

calidad del servicio, satisfaccion del usuario, asi como indagar sobre su asociacion



(13).

Frente a esta problematica, se planted el problema de investigacion ¢Cudl es
la relacion entre el grado de satisfaccion de las usuarias y la calidad de atencion
brindada en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso _ Chimbote,
20217
Para dar respuesta al problema de investigacién se propuso el siguiente objetivo
general:

Determinar la relacion entre el grado de satisfaccion de la usuaria y la
calidad de atencion brindada en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud
Progreso _ Chimbote, 2021.

Teniendo como objetivos especificos:

e ldentificar el grado de satisfaccion de las usuarias que acuden al

consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso _Chimbote 2021.

e ldentificar la calidad de atencion que reciben las usuarias que acuden al
consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso _ Chimbote 2021.

e Determinar si existe relacion entre las dimensiones de comunicacion,
credibilidad, competencia, cortesia, responsabilidad y seguridad en la
satisfaccion y calidad de atencién de las usuarias que acuden al consultorio
de obstetricia. Centro de Salud Progreso _ Chimbote 2021.

Para esta investigacion se utilizé la metodologia de tipo cuantitativo, corte
transversal con disefio descriptivo correlacional. Para la recoleccién de datos se
aplico dos instrumentos, un cuestionario para medir la calidad de la atencién y otra
para evaluar la satisfaccion de la usuaria.

Los resultados, permitié corroborar que la mayoria de las usuarias



calificaron al grado de satisfaccion y a la calidad de atencion como regular, siendo
estos resultados similares. Por lo que se puede concluir, que es necesario
implementar medidas enfocadas a mejorar la calidad de los servicios de salud con el
involucramiento de los directivos de la Red de Salud Pacifico Norte y el equipo de
gestion del Centro de Salud Progreso, para la formulacion de estrategias, planes de
intervencion, politicas y practicas adecuadas enfocados a evaluar la satisfaccion de

la poblacién (14).



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
A Nivel Internacional

Garcia C, (15). En su estudio: “Evaluacion de la satisfaccion de los pacientes
con los cuidados de enfermeria en un hospital de tercer nivel - Espafia 2016”.
Obijetivo: Conocer el grado de satisfaccion de los pacientes en cuanto a los cuidados
que reciben del personal de Enfermeria. Metodologia: Es de tipo transversal con
abordaje cuantitativo. Transversal la informacion se obtuvo en un periodo de tiempo
determinado se encuestd 120 hospitalizados pacientes que cumplian criterios
establecidos, se entrevistd en un momento puntual. Resultado: Un 77,91% de
cumplimiento global de todas las categorias constituyen el instrumento. Las
categorias mejor valoradas han sido monitoreadas, “Accesible” y “Educa”, en
contraposicion, las peores valoradas han sido “Se anticipa” y “Explica y facilita”.
Concluimos que los pacientes de los servicios sanitarios se encuentran altamente
satisfechos.

Farias P, Tapia M, (16). “Satisfaccion percibida y calidad de la atencién
médica en sistemas de salud. Argentina -2019”. Objetivo: Explorar la calidad de la
relacion médico-paciente en usuarios que asisten a servicios de salud publica y
privada. Metodologia: Conformada por 100 pacientes que asistieron a ambitos de
salud pablica. Resultados: Los usuarios manifestaron satisfaccion en la atencién con
independencia de las variables sociodemograficas y se hallo relacion entre calidad de
atencion y tipo de atencion publica y privada. Conclusion: Existe un alto porcentaje
de satisfaccion de los usuarios, que perciben como buena la calidad de la atencion

que brinda el médico y se conoce que la satisfaccion del usuario que se expresa en



entrevistas no necesariamente significa que la calidad es buena porque muchas veces
el usuario puede referir estar satisfecho porque pretende complacer al entrevistador o
por el temor que no se le presten servicios en un futuro.

Arévalo A, (17). “Calidad de servicio y su relacion con satisfaccion de los
pacientes del Centro de Salud C, zona 7 de la provincia - EI Oro, 2018”. Objetivos:
Construir y analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes atendidos, determinando las dimensiones que influyen de manera
significativa en la satisfaccion del paciente. Metodologia: Corresponde a un enfoque
mixto, cuantitativo se basd en el modelo Servperf. Resultados: Se conté con una
muestra de 376 pacientes, mediante las técnicas utilizadas se puede evidenciar
deficiencias en el elemento de capacidad de respuesta, por lo que se implementa un
plan de mejoramiento para minimizar los tiempos de espera y disminuir la falta de
entrega de medicamentos: Conclusion: Reducir el tiempo de espera en el servicio de
salud logrando incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios en los elementos:
Tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

Avila T, (18). “Calidad en la atencion de los servicios de salud desde la
oOptica del usuario en el centro San Vicente de Paul de la ciudad de Esmeraldas_
Ecuador, 2016”. Objetivo: Analizar la calidad de la atencion de los servicios de salud
desde la Optica del usuario en el centro San Vicente de Padl de la ciudad de
Esmeraldas. Metodologia: El tipo de investigacion utilizado fue descriptivo.
Resultado: Se evidencian una alta satisfaccion de los usuarios hacia los servicios
recibidos por parte del centro, también se muestran las carencias y principales
problemas, siendo el mas relevante la falta de presupuesto y recursos para cumplir de

forma cabal con el servicio de atencion médica y de enfermeria. Conclusiones: Los

10



servicios que oferta el centro son: medicina general, pediatria, atencién postparto,
tamizaje neonatal y laboratorio, evidenciando un alto nivel de satisfaccion por parte
de los usuarios, asi como las principales fortalezas y debilidades de la casa médica.

Mayorga L, Sejin C, (19).En su estudio “Satisfaccion de las usuarias en el
control prenatal en Monteria, 2019”. Objetivo: Establecer el nivel de satisfaccion con
el control prenatal en una institucion prestadora de servicio de salud de Monteria.
Metodologia: Fue de tipo cuantitativo, de nivel correlacional de corte transversal.
Resultados: EIl 96,0% estan satisfechas con el control prenatal, en donde recibieron
informacion acerca de la prueba de VIH, examenes de laboratorio, signos de alarma,
nutricion, lactancia, planificacion: Se concluye que ademas de la influencia de las
variables demograficas y obstétricas y de los atributos de la calidad de la atencion, es
importante denotar como la informacion y la educacién para la salud se asocian con
la satisfaccion con el control prenatal.
A Nivel Nacional

Sanchez M, (20). “Calidad de la atencion de salud y satisfaccion del usuario
externo. Centro de Salud Pachacltec. Cajamarca. 2017”. Objetivo: Determinar y
analizar la calidad de la atencion de salud y la satisfaccion del usuario externo del
Centro de Salud Pachacutec. Cajamarca, 2017. Metodologia: Disefio de la
investigacion descriptivo correlacional de corte transversa. Poblacidén: Una muestra
de 142 usuarios externos de 18 afios a mas. Resultados: 50% de la muestra entre 18 a
28 afios de edad, 90,8 % de sexo femenino, 85,2% reside en zona urbana, 89,4%
tiene SIS, 25,4% fueron atendidos en consultorio de atencidn integral a la mujer,
88,0% son continuadores, el 52,8% consideran que la calidad de atencion es buena y

47,2% regular, 93% satisfechos y el 7% ni satisfechos ni insatisfechos. Conclusién:
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La calidad de la atencion de salud tiene una relacién significativa con la satisfaccion
del usuario externo del Centro de Salud

Zavala M, (21). “Calidad del servicio de salud y su relacion en la
satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Paijan, julio — setiembre
2017”. Objetivo: determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién en
salud y la satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Paijan, durante los
meses de Julio a Setiembre del 2017. Metodologia: El tipo de estudio fue el
descriptivo, transaccional no experimental. Poblacion: Estuvo conformada por 4733
usuarios externos que acudieron al centro de Salud. Resultados: El nivel de calidad
de atencion en el Centro de Salud fue un nivel de media (42%) a bueno (53%).
Asimismo, el nivel de satisfaccion del usuario sobre el entorno de la calidad de
atencion de la consulta externa se evidencia una tendencia de media (68%) a alta
(28%) de satisfaccion. Conclusion: Existe relacion entre la calidad de servicio de
atencion en salud con la satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Paijan

Hernandez A, Rojas C, (22). “Satisfaccion del usuario externo con la
atencion en establecimientos del Ministerio de Salud de Perd y sus factores
asociados. Lima 2018”. Objetivos: Estimar la satisfaccion con la atencion en salud
recibida en los establecimientos del Ministerio de Salud en el Perd. Metodologia:
Estudio analitico de corte transversal. Poblacién: 14,206 adultos atendidos en algun
establecimiento de salud del MINSA- 2018. Resultados: El 74,3% de usuarios
reportd una satisfaccion con el servicio recibido como «bueno o muy bueno».
Padecer una enfermedad crdnica, tener una lengua materna nativa o vivir en
aglomeraciones poblacionales mayores a 2000 personas se asocié con una menor

satisfaccién con la atencion recibida. Vivir en la selva se asocié con un reporte de
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mayor satisfaccion con la atencion. Conclusion: Tres de cada cuatro usuarios
externos califican como buena o muy buena la atencion recibida en establecimientos
del MINSA.

Ortea J, (23). En su estudio “Factores asociados al nivel de satisfaccion
sobre la calidad de atencién de pacientes afiliados al SIS en establecimientos del
primer nivel de atenciéon. Arequipa 2019. Objetivo”: Determinar si los factores
asociados: Tales como la edad, sexo, grado de instruccion, nivel socioecondémico,
estado civil y ocupacion se asocian con el nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencion en pacientes afiliados al SIS. Metodologia: Tipo observacional, prospectivo
y transversal. Poblacion: 380 pacientes afiliados al SIS. Resultados: Se encontrd un
nivel de insatisfaccion del 73,09%, contra un 26,91% que se muestra satisfecho con
la atencidn brindada. Conclusion: Existe relacion entre los factores asociados y el
nivel de satisfaccion de calidad de servicio, relacionados con la edad, el sexo, nivel
de estudios y nivel socioeconémico haciendo un promedio del 57 % de relacion.

Zanabria P, (24). “Satisfaccion del usuario con la calidad de atencion
odontoldgica en el centro de salud -Aclas Huancan, distrito de Huancan, provincia de
Huancayo, region Junin, julio 2018”. Objetivo: Determinar la Satisfaccion del
usuario con la calidad de atencién odontoldgica en el Centro de Salud “Aclas
Huancan” 2018. Metodologia: Nivel descriptivo, tipo observacional, prospectivo y
transversal. Poblacién: Constituida por 100 pacientes atendidos durante el mes de
Julio del 2018. Resultados: La Satisfaccion del usuario con la calidad de atencién
odontoldgica fue malo con 63%, regular con 25% y bueno con 12%; segun la calidad
de servicio fue regular con 55%; sobre el costo malo con 50%; acerca del manejo del

dolor malo con 60% y respecto al acceso regular con 78%. Conclusién: La
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Satisfaccion del usuario con la calidad de atencién odontoldgica fue malo con 63%.
Tarazona Z, (25). En un investigacion titulada “Calidad y satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de obstetricia del puesto de salud Huallcor-San
Nicolas Huaraz, 2017”. Objetivo determinar la relacién que existe entre calidad de la
atencién y la Satisfaccion de los usuarios que fueron atendidos en el servicio de
obstetricia del puesto de salud Huallcor de la Microred San Nicolas-Huaraz -2017.
Metodologia: Disefio descriptivo y correlacional, estuvo conformado por un total de
107 pacientes. Resultados: Del total de 107 usuarias 13,1% de ellas afirman que el
servicio es excelente, sin embargo 72,9% de los pacientes manifiestan que el servicio
es de regular y mala calidad. En conclusion en el puesto de salud Huallcor- de la
Microred San Nicolas- Huaraz; afirman que el servicio es excelente, sin embargo
existen otros pacientes manifiestan que el servicio es de regular y mala calidad.
Codefias C, (26). Realizo un estudio sobre “Calidad de Atencién y
Satisfaccion de las usuarias en el servicio de Obstetricia del Puesto de Salud la
Angostura- Ica, junio 2018”. Objetivo: Determinar relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de las usuarias en el servicio de obstetricia del Puesto de
Salud la Angostura, junio 2018. Metodologia: Es de tipo cuantitativo, descriptivo y
prospectivo; de corte transversal: Muestra estavo conformada por 47 usuarias.
Resultado: Se evidencia un nivel de Casi siempre 66,7% de acuerdo 64,3%.en
desacuerdo sobre el nivel de satisfaccion del usuario, el nivel de calidad de atencion
en sus dimensiones tangibles (66%), capacidad de respuesta (49%) con un nivel de
casi siempre, 53,2%, fiabilidad en un nivel de siempre; con un 61,7% de seguridad
con un nivel de siempre y empatia con un nivel de siempre 85,1%. Conclusién el

nivel de satisfaccion de las usuarias y la calidad de atencién estan de acuerdo con

14



sus dimensiones.

Arosemena A, Marin A, (27). “Satisfaccion de los usuarios de la consulta
externa del Servicio de Medicina en el Hospital Cayetano Heredia en el afio 2018”.
Objetivo.: Evaluar la satisfaccion de los usuarios de la consulta externa del servicio
de medicina interna del H.C.H en el mes de febrero del 2018. Metodologia: Disefio
de estudio descriptivo, observacional y transversal. Poblacion: Los pacientes y
acompafantes que se atendieron en el hospital. Resultados: ElI 52,9% manifestaron
un nivel de satisfaccion global, siendo mayor para las dimensiones de seguridad,
credibilidad y empatia y menor para la capacidad de respuesta. Las variables con
asociacion significativa fueron: grado de instruccién, condicion del usuario y edad.
El valor de satisfaccion fue global catalogando al servicio como “en proceso de
mejora”. Conclusion: La satisfaccion alcanzd rangos aceptables al evaluar los
servicios prestados, y la insatisfaccion fue mayor al analizar la capacidad logistica
del hospital.

Cubas W, (28). En su estudio “Satisfaccion de la consulta médica y causas de
insatisfaccion en el usuario externo Centro de Salud de Ambo - Huanuco 2019”.
Obijetivo: Determinar la relacién de la satisfaccion de la consulta médica y las causas
de insatisfaccion en el usuario externo del C.S.A. Metodologia: Estudio mixto
(cuantitativo-cualitativo), observacional, analitico, correlacional y de corte
transversal. La poblacién 114 usuarios, para determinar la satisfaccion se utilizd la
encuesta Servqual y para identificar las causas de insatisfaccion se plante6 la
metodologia de los grupos focales. Resultados: Se obtuvo una insatisfaccion global
del usuario del 56,2%. Cifras similares se encontraron en las dimensiones fiabilidad

(59,6%), capacidad de respuesta (53,3%), seguridad (49,1%), empatia (58,8%) y
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aspectos tangibles (58,8%).Conclusion: El desinterés del personal estuvo relacionado
como principal causa de insatisfaccion.

Arteaga L, (29). Realiz6 un estudio sobre “Influencia de la calidad de
Atencién en la satisfaccion del usuario en los servicios de gineco-obstetricia del
hospital Tara poto. Enero - Junio 2016”. Objetivos: Determinar la relacion entre la
influencia de la calidad de atencién en la satisfaccion del usuario en los Servicios de
Gineco-Obstetricia del Hospital Tara poto. Metodologia: Disefio descriptivo,
observacional y transversal. Resultados: En la dimensién de calidad de atencion de
mayor frecuencia es la técnica (41,94 %) en los servicios de hospitalizacion. En
relacion al nivel de satisfaccion de las pacientes la fiabilidad es la que sobresale
(30,65%), y cuando se evalla la dimension de la calidad de atencién la que tiene
mayor relevancia en la satisfaccion del usuario externo es la del entorno, y es la Gnica
dimensién donde se identifica una relacion importante. Conclusion: existe influencia
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el hospital de Gineco —
Obstetricia.

Lostaunau J, (30). En su investigacion titulada “Satisfaccion del usuario
externo y calidad de atencion percibida en el Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion, Hospital Regional de Ica, Marzo 2018”. Objetivo: Identificar el nivel
de satisfaccion del usuario externo y calidad de atencidn percibida en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion. Metodologia: Cuantitativa- investigacion
correlacional. Resultados: EI 47,3% consideraron como muy buena la calidad de
atencion recibida, el 8,6% y el 1,1% entre buena y mala respectivamente. En las
dimensiones de calidad el reactivo de empatia fue el que alcanz6 el mayor puntaje en

relacion al nivel de satisfaccién, el 36,6% manifestaron estar muy satisfechos, el
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46,2% satisfecho, 12,9% regularmente satisfecho. Conclusion: Existe relacion
estadisticamente significativa, moderada y directamente proporcional entre la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion percibida.

Echevarria S, (31). Realizo una investigacion sobre “Percepcion del paciente
sobre calidad del cuidado humanizado brindado por la enfermera en una clinica-
Lima. 2017”.0bjetivos: Determinar la percepcion del paciente sobre calidad del
cuidado humanizado brindado por la enfermera en una clinica-Lima. Metodologia:
Se centra en un estudio de tipo descriptivo de nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de cohorte transversal. Resultados: En la dimension de la percepcion
del cuidado humanizado global, el 84% de pacientes lo percibio excelente.
Conclusién: La percepcion del cuidado humanizado en los pacientes de la clinica fue
considerada excelente, correlacionandose principalmente con edad menor 40 afos,
sexo femenino y una hospitalizacion de 2-5 dias.

Obregon D, (32). En su estudio, “La calidad de atencion en el Servicio
Diferenciado para Adolescentes, del Centro de Salud EI Progreso, Carabayllo, 2020
Obijetivo: La calidad de atencion en el servicio diferenciado para adolescentes, del
Centro de Salud el Progreso, Carabayllo, 2020. Metodologia: El estudio fue
cuantitativo, tipo descriptivo, observacional, corte transversal y prospectivo. La
muestra de 84 adolescentes de 12 a 17 afios. Resultados: El 65,48% de adolescentes
tenia entre 12 a 14 afios y un 34,52%, 15 a 17 afios; 64,29% fueron mujeres y
35,71%, varones. Las dimensiones fiabilidad y aspectos tangibles se encontraron en
un nivel de proceso de mejora, con 41,43% y 40% de adolescentes insatisfechos.
Seguridad, capacidad de respuesta y empatia nivel aceptable, con 71,7%, 6,.4% y

61,9% de adolescentes satisfechos. Se concluye: La calidad de atencién en el servicio
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fue aceptable, 63,7% estuvieron satisfechos y 36,2%, insatisfechos con la atencion de
Salud.
A Nivel Local

Gonzales V, (33). “Satisfaccion de las parturientas y puérperas frente al
cuidado Obstétrico-Hospital La Caleta, Chimbote-2018. Objetivo: Determinar el
nivel de satisfaccion de las parturientas y puérperas frente al cuidado Obstétrico en el
Hospital La Caleta de Chimbote. Metodologia, estudio descriptivo de una sola casilla
de cohorte transversal. Resultados, el 37,6% muestra insatisfaccion de manera
global, lo que nos indica que existe una inclinacion negativa hacia los cuidados
Obstétricos. Al evaluar por dimensiones se observa que el nivel de insatisfaccion
sobre los cuidados obstétricos durante el periodo del parto y puerperio varian entre el
31,1 % y 37,7% respectivamente, en cuanto a la atencion del recién nacido, logistica
y entorno las cifran se encuentran en 42,7% y 44,0% de mujeres insatisfaccion frente
a los cuidados Obstétricos. Conclusion: Las mujeres mostraron insatisfaccion ante
los cuidados obstétricos, indicandonos una inclinacién negativa hacia los cuidados
que le brinda.

Limay Z, (34). “Calidad de la atencion del obstetra en el parto — puerperio y
satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia. Hospital la Caleta — Chimbote,
2018”. Objetivo: Determinar la calidad de atencion del obstetra en el parto y
puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia. Metodologia:
Cuantitativa descriptiva, correlaciona. Resultados: El nivel de calidad global es
deficiente en un 50% y medianamente satisfecha con 44,1%.las dimensiones de la
calidad de atencion: fiabilidad, competencia y sensibilidad, el nivel de calidad fue

bueno en relacion al grado de satisfaccién medianamente satisfecha, con 44,1% vy las
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dimensiones del clima de confianza se encontrd, 50% satisfechas en relacion con el
nivel de calidad deficiente. No se evidencia asociacién estadistica entre la dimension
de comunicacién y el nivel de calidad. Conclusién: La mayoria de las usuarias
atendidas por obstetras refirieron un nivel de calidad de atencién global deficiente y

medianamente satisfechas.

2.2. Bases teoricas relacionadas con el estudio
Satisfaccion

Existen muchos enfoques de satisfaccion del usuario, sin embargo en la
actualidad esta relacionada como uno de los componentes indispensables dentro de la
calidad, por formar parte de un modelo de atencidn participativa propuesta por el
sistema Unico de salud, lo que genera en los usuarios conocer sobre sus derechos,
asi como, juega un rol significativo porque existe interaccion: Entre el personal de
salud que brinda la atencién y el usuario, considerando que expresa las expectativas y
las evaluaciones en relacion a la atencion recibida. Desde este marco conceptual un
usuario esta satisfecho a la atencion recibida, cuando los servicios cubren o exceden
sus expectativas, si estas son bajas, limitadas o suficientes, el resultado sera un
usuario insatisfecho con los servicios que se le brinda en relacion a lo que espera
(35).

Cuando nos enfocamos a la prestacion de los servicios de salud, la evaluacion
es uno de los procesos mas importante porque nos ayuda a medir el grado de
satisfaccion del cliente o usuario externo, esta herramienta nos ayuda a conocer y
hacer un andlisis de como se estd brindando los servicios ofertados. Por lo tanto
cuando hablamos de la satisfaccion del usuario, nos estamos refiriendo a la calidad

de la asistencia sanitaria y se considera necesario que el profesional de salud
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entienda, conozca y asuma el punto de vista del paciente para optimizar y mejorar los
procesos de la atencion de lo contrario serd insatisfaccion lo que percibe el paciente
(36).

Los usuarios que acuden a los servicios de salud para una atencion
ambulatoria van con expectativa del servicio que esperan recibir y el personal de
salud debe saber cuales son esas expectativas o ideas para satisfacerlos, sin embargo
no siempre se logré cumplir con esta percepcion y eso es lo que se conoce como la
diferencia entre las expectativas que tiene el paciente y la percepcion recibida de los
servicios de salud. Ademas es innegable que se debe brindar una atencion de calidad
en todos sus aspectos, solo asi se logrard que la salud sea una realidad satisfactoria
(37).

Desde este enfoque, en general el grado de satisfaccion del usuario externo se
basa en dos aspectos: Uno estd relacionado con las expectativas de la calidad
percibida relacionada con el grado de confianza que el paciente tiene del personal de
salud encargado de su atencion y el segundo aspecto es la imagen institucional, que
juega una papel muy importante en la satisfaccion de los usuarios. Uno de los
instrumentos para medir el grado de satisfaccion son las encuestas de opinién, esto
ayuda a poder mejorar nudos criticos, asi como ayuda a la mejora continua de la
calidad (38).

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios externos a los servicios de
salud, es fundamental porque tiene mucha relevancia para evaluar la calidad de una
atencion prestada, y es un indicador para los ejercen las funciones de regulacién y
financiamiento de los sistemas de salud. Sin embargo, se debe buscar mecanismos

gue ayuden a una mayor productividad sanitaria, enfocado en la eficiencia, eficacia,
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calidad y nivel de satisfaccion, haciendo uso de los recursos asignados al sector
salud, cuyo presupuesto es mayor al porcentaje del gasto publico (39).

Estudios reciente sobre satisfaccion del usuario con respecto a los servicios de
las instituciones de salud se ha convertido en un instrumento de valor creciente. El
solo hecho que se acepte a la satisfaccion de los usuarios como un resultado
importante del trabajo realizado por los profesionales involucrados, justifica que se
haya incorporado como una medida de la calidad del servicio brindado y justifique
las reformas sanitarias (40).

Dentro de este marco conceptual la satisfaccion del usuario implica una
experiencia racional o cognoscitiva, entre las percepciones o ideas de los servicios y
el resultado final después de una atencion recibida, asi mismo esta relacionado a
otros aspectos: Los valores morales, culturales, necesidades personales, asi como la
organizacion de una institucion. Estos aspectos generan que la satisfaccion de los
usuarios tengan diferente punto de vista (40).

Sin embargo, el Ministerio de Salud, enfoca el término de competencia
técnica, lo que significa que para lograr un usuario satisfecho es indispensable la
calidad de atencién brindada. Sin embargo, desde el punto de vista del usuario
externo, el término de calidad esta relacionada fundamentalmente con la interaccion
del personal de salud, asi como otros factores dentro de ellos: Tiempo de espera,
calidez en el trato, la privacidad, la accesibilidad de la atencidn y el servicio que se
oferta sea bien de calidad. Unos de aspectos fundamentales que se debe priorizar en
las instituciones de salud y sus usuarios internos, es colocar al paciente por encima de
todo, esto contribuye no solo, a mejorar los estandares técnicos de calidad, sino que

también, cubren las necesidades relacionadas a otros aspectos de la calidad como: el
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respeto, una informacion clara - pertinente y sobre todo con equidad (40).

Por lo tanto, el grado de satisfaccion de los usuarios estd en relacion a los
servicios de salud que oferta las instituciones prestadoras de salud, esto significa que
debe cubrir las necesidades de la poblacién, asi como la solucién de sus dolencias y
patologias. Desde este punto de vista, el usuario de las instituciones de salud se
enfrenta generalmente a un medio desconocido y a situaciones en las que no desearia
estar. Desde esta perspectivas se debe dar relevancia a todos los factores externo e
internos, que contribuyan a brindar una adecuada atencién, asi como facilitar la
adecuada adaptacion al entorno de la institucion la que esta orientada definitivamente
hacia el usuario cuando logra producir los productos o servicios que ellos requieren
(40).

Hay situaciones que pueden estar presente en la atencién brindada al paciente,
muchas veces estan asociados a la masificacion, siendo indispensables analizarlos
para evitar que puedan transformarse en efectos adversos o distractores. Segin Minsa
estos aspectos influyen en los temas de seguridad y pertenencia: En la que un medio
extrafio, con una serie de normas y a veces falto de privacidad, potencia sentimientos
de inferioridad, apareciendo sentimientos de culpa que aumentan con el tratamiento
despersonalizado por los procesos diagnésticos, terapéuticos y asistenciales a los que
se ve sometido durante la hospitalizacién (41).

En relacion al usuario y sus expectativas sobre la atencién que recibe
adaptadas a sus necesidades para medir la satisfaccion se consideran seis
dimensiones: Comunicacién, Credibilidad, Competencia, Cortesia, Responsabilidad
y Seguridad. Comunicacion: Actlda como un medio de intercambio de mensajes

verbales y no verbales que determinan su integralidad e influyen en la calidad de
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interrelacion del personal con el usuario, debe estar presente en forma constante
cuando se brinda atencion. Credibilidad: Comprende el grado de confianza que siente
el usuario en el personal que lo atendié y si la informacién que éste le brindo fue
considerada como (til, precisa, pertinente e importante y cubri6 o no sus
expectativas. Competencia: Se refiere a las habilidades del personal de salud que
brindan la atencion, la confianza en el tratamiento brindado y del grado de interés
que tienen frente a la solucién de los problemas patolégicos, asi como el interés del
grado que éste afecto a su familia (41).

Cortesia: Son las muestras de afecto que brinda el personal de salud al usuario
y comprende el saludo amable al atenderlo, asi como demostrarle interés por su
estado de salud y responder con amabilidad a toda pregunta que le realice tanto el
paciente como la familia. Responsabilidad: Demostrada a través de la visita del
personal medico responsable, informacién que el especialista le brindo sobre su
diagnostico y tratamiento del momento y continuado a seguir, asi mismo los cuidados
de todo el personal. Seguridad: Se relaciona con el equipo humano que labora en el
servicio, las buenas relaciones existentes entre ellos, asi como lo relacionado a la
privacidad durante la atencién, limpieza y comodidad en el ambiente (41).

Segun Castro M, La satisfaccion del usuario se puede dividir en tres grados:
Satisfaccion Completa.- Estd relacionado con las expectativas del usuario en su
totalidad. Satisfaccion Intermedia.- Esta relacionado con las expectativas del usuario
en forma parcial. Insatisfaccion.- Cuando el usuario no cubre sus expectativas. Estos
son los grados considerados en el estudio, se les han asignado valores y rangos en
relacion a las respuestas de los usuarios en el cuestionario. Sin embargo los servicios

de salud se deben disefiar en base a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
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de los usuarios, asi como de la familia y la comunidad donde los proveedores deben
comprender su labor como procesos y entender el sistema de servicios, que se
traduciran en una atencion de calidad (42).

Koss fue unos de los autores que considero por primera vez a la satisfaccion
del paciente como una medida para evaluar el resultado de una atencidn sanitaria. En
la afios ochenta se incrementd el nimero de propuestas de como medir la satisfaccion
del usuario, fue entonces donde aparecieron las primeras reflexiones sobre qué
estdbamos midiendo y con qué objetivo. Sin embargo en los afios noventa los
modelos de gestion de la calidad en el sector salud, especificamente el "modelo de
las discrepancias”, influyd notablemente en la evaluacion de la atencidn sanitaria
desde el punto de vista del paciente, introduciendo el concepto de calidad percibida
como una medida asociada pero independiente de la satisfaccion.(43)

La idea de que la satisfaccion del paciente refleje sélo su valoraciéon de como
ha sido atendido (satisfaccion como medida del resultado) ha dado lugar a diferentes
tipos de instrumentos de evaluacion. Sin embargo desde hace unos afos, esta idea
ha ido progresivamente siendo complementada con el concepto de satisfaccion del
paciente como proceso. Actualmente la mayoria de las interpretaciones consideran
que la satisfaccion depende basicamente de como ha sido atendido el paciente, sin
dejar de lado también a las expectativas que tenia de como queria ser atendido,
considerando el valor que tengan cada una de las distintas dimensiones y elementos
de la atencion sanitaria, lo que significa que en la satisfaccion influye el resultado de
la intervencién médica, accesibilidad, confort, informacion y el trato correcto (43).

Desde este enfoque, considera dos tedricas. La primera se basa en la “teoria

de accién razonada, considera que la satisfaccion depende de la percepcion del
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paciente de como ha sido tratado y de la importancia que otorga a cada una de las
dimensiones de esa atencion (informacion, accesibilidad, resultado de la atencion y el
confort)”. La segunda se basa en la “confirmacion de las expectativas, en este caso la
satisfaccion esta en funcidn entre lo que el paciente espera y recibe”. Los estudios
basados en estas teorias consideran que la satisfaccion y la insatisfaccion no son
iguales, mas bien son independientes; en la practica encontramos que cuando se
aplican correctamente tienen efecto sobre la satisfaccion y cuando estan ausentes
generan quejas en los pacientes. A diario encontramos en los centros sanitarios
demandas de pacientes que tienen un efecto importante sobre la satisfaccion, sin
embargo cuando se les oferta algo nuevo eso hace que valore mejor a la calidad de
salud (43).

Calidad

Teoria de Avedis Donabedian de la Universidad de Michigan, considerado
como el padre de la calidad de la atencidn, establece las dimensiones de estructura,
proceso Y resultado y sus indicadores para evaluarla. En este modelo la estructura se
refiere a la organizacion de la institucion y a las caracteristicas de sus recursos
humanos, fisicos y financieros, implica por lo tanto atributos tales como
infraestructura, equipamiento, calificacion del personal, lo que significa que con
ambientes y recursos adecuados se determinan una atencién de buena calidad (44).

El proceso, corresponde al contenido y a la forma como es ejecutada la
atencion considera no solo que existan las condiciones tecnoldgicas para alcanzar
resultados, sino la secuencia de actividades que los profesionales deben desarrollar:
Historias clinicas, examenes fisicos, pruebas auxiliares de diagnosticos, diagnéstico y

tratamientos proporcionados. Los Resultados, representan el impacto logrado con la
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atencion, en términos de mejoras en la salud y el bienestar de las personas, grupos o
poblaciones, asi como la satisfaccion de los usuarios por los servicios prestados (44).

Asi mismo, propuso en 1980 una definicion de calidad asistencial que ha
llegado a ser clasica: Calidad de la atencion es aquella que se espera que pueda
proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar después de valorar el
balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafar el proceso en todas sus
partes (44). En esta misma teoria menciona: Que una organizacion sélo alcanzara el
éxito a mediano plazo si es capaz de comprender y mejorar continuamente la calidad
en la atencion y puede superar las necesidades y expectativas de sus clientes,
entendiéndose que calidad estd relacionado con los medios mas deseables que se
utilizan para alcanzar la mejora continua en salud. Identifica varias dimensiones en
calidad, que varian segun el contexto, dentro de ellos:

Calidad cientifico técnica: esta relacionada con la aplicacion de la ciencia y
tecnologia en salud, incluyendo al prestador del servicio quien debe poseer
conocimientos clinico adecuado y actualizado, para brindar un servicio eficiente y
eficaz de acuerdo a las necesidades del usuario. Accesibilidad: Implica eliminar
barreras que obstaculizan el uso eficaz de la atencion de salud, indica ser atendido en
la necesidad que tiene el usuario en el tiempo que precisa el usuario para concurrir a
los servicios de salud, se suma a ello el tiempo de espera para ser atendido (44).

Costo: Los costos del servicio que se realizan: Transporte, alojamiento,
alimentacion, consulta, analisis, examenes auxiliares, medicinas y otros. Relaciones
interpersonales: Es el trato de los proveedores hacia los usuarios, es un factor
importante en la calidad de atencion. Continuidad: El usuario debe recibir una

atencion completa, sin interrupcion con la seguridad que debe cuidarse los riesgos de
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infeccion agregada en todos los ambientes. Comodidad: Se relaciona con el aspecto
fisico del establecimiento, materiales, mobiliario (44).

Calidad total en la atencién de salud, es aquella que establece el grado en que
se ha conseguido restaurar la salud del usuario en la atencion externa. Asi mismo la
calidad es uno de los elementos estratégicos en que se fundamentan la atencion de la
usuaria, el cliente, persona o también llamado paciente que requiere satisfacer sus
necesidades vitales o fundamentales de salud y que acude a un establecimiento de
salud donde ambulatoriamente es atendido por el personal de salud (44).

El estudio de la calidad en la asistencia sanitaria supone en la linea de nuestra
argumentacion abordajes diversos dado que entrafia, tradicionalmente significados
distintos para los pacientes, profesionales y gestores. Por lo tanto, la calidad de los
servicios sanitarios serd el resultado de las politicas sanitarias de hacer bien lo
correcto, de la imagen de la organizacion que perciben los prestadores y receptores
de la atencion, de la definicion del servicio atendiendo al cliente interno y externo y
de la adecuada interaccidn entre ambos (44).

Los profesionales aportan habitualmente una perspectiva individual de la
calidad a su préctica clinica, su pretension legitima no es otra que hacer lo correcto y
de manera correcta. También los pacientes aportan una perspectiva individual, al
plantear como atributos: La adecuada comunicacién interpersonal con los
profesionales, a los que exigen competencia técnica, a la vez que desean una
accesibilidad conveniente a los servicios. Sin embargo, tiene mucha participacion la
parte de la administracion de las organizaciones sanitarias, ya que, estan mas
proclives a la perspectiva comunitaria, exigiendo en la prestacion de la atencién un

adecuado rendimiento técnico, que sean satisfactorios para los pacientes y que su
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consecuencia sea la mejora del nivel de salud de la comunidad (44).

Dentro de este marco conceptual, la calidad de atencién comprende una serie
de elementos, entre los cuales tenemos: Disponibilidad y oferta de insumos. Asi
mismo para mejorar la calidad en los servicios de salud se tiene que ofertar la
disponibilidad y variedad de insumos, a la vez deben estar disponibles en el momento
de la atencidn, lo que significa que, cuanto mayor nimero de insumos, mayor sera la
posibilidad de satisfacer las necesidades del paciente (44).

Informacion al cliente.- Calidad es responder a la necesidad del cliente. El
primer paso al atender a un cliente debe ser escucharlo para determinar cuales son
sus deseos y necesidades y darle informacion necesaria. Capacidad técnica del
prestador de servicio.- La capacidad técnica abarca los conocimientos practicos y
habilidades que el prestador de servicios debe tener, asi como también incluye la
existencia de normas, protocolos y bioseguridad. Relaciones interpersonales con el
cliente.-Este elemento se verifica a la dimensidn personal del servicio. Los clientes
deben sentirse bien tratados durante su permanencia en el servicio de salud por todas
las personas que interactden con €l. Lo que significa que el personal de salud debe
tener en todo momento una actitud proactiva, mostrando interés en su salud, en su
atencion, interés por servir, respeto y amabilidad para que el usuario se sienta
satisfecho y garantice su continuidad en el establecimiento de salud (45).

Mecanismos de seguimiento al paciente.- Los programas de salud tendran
éxito a medida que mantengan en contacto con el cliente después de la consulta
inicial, ayudando a superar dificultades, haciendo mas probable la asistencia al
servicio de salud. Constelacion y organizacion de los servicios.- Los elementos de

salud deben organizarse de manera que sean satisfactorios para los usuarios, que
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respondan a sus conceptos de salud y a sus necesidades preexistentes (45).

Existen varios enfoques. Sin embargo, Rubio, S. Ortega, M. Refieren que la
calidad de atencién de salud hace referencia a la capacidad que con distinto grado
puede tener una organizacién o un acto concreto de asistencia sanitaria para
satisfacer las necesidades de los consumidores de servicios de salud (46). Por otro
lado la OMS: La calidad es considerada como un alto nivel de excelencia profesional
usando eficientemente los recursos con un minimo de riesgo para el paciente y lograr
un alto grado de satisfaccion produciendo un impacto final positivo en la salud. Sin
embargo para el Ministerio de Salud calidad de atencidn, es propiedad que se puede
poseer en grados variables, por lo que los juicios sobre calidad no se hacen sobre la
persona que la proporciona y el marco o sistema donde se imparten (47).

Asi también, el logro de la calidad de atencién en salud, esta relacionada con
los cambios culturales que ésta exige de los prestadores de servicio: Medico,
obstetras, enfermera, técnico de enfermeria, en la toma de conciencia y en la
aplicacion de una nueva filosofia que debe estar presente en cada acto del personal de
salud, sin omitir la opinion del usuario. Sin embargo, si analizamos la demanda de
los pacientes no solo debemos verlo para la cantidad de usuarios nuevos, o por la
cantidad de atendidos, sino debemos avizorar mas, evaluar la cantidad de poblacion
asignada segun INEI y de éstos cuantos regresan o son usuarios continuadores, este
término seria la demanda de la institucion (48).

En la actualidad, la calidad que se brindan en los servicios de salud, se ha
convertido en motivo de interés para todo salubrista, porque siempre esta en busca de
mejores resultados para la poblacién proporcionando el minimo de riesgo, tanto para

los usuarios como para el personal de salud, asi como el uso adecuado de los recursos
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que estan disponibles para ejecutar las acciones (48).

Segun Deming. Enfoca a la calidad como un ciclo de mejora continua, como
un engranaje que nunca termina y lo relaciona: A la calidad de atencion de salud
como un grado en que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores
mejoras. Lo que significa brindar un servicio acorde a las necesidades del paciente,
ofertar mas alld de lo que éste pueda esperar. Asi mismo debe prestar asistencia
sanitaria acorde al estado de conciencia, lograr que los cuidados satisfagan al
paciente, asegurar la continuidad de la atencidén y lograr que la atencion sean
apropiados a las necesidades del paciente. Desde este enfoque Deming hace
mencion: La calidad en salud debe ser vista como una dimension de la calidad de
vida, por lo tanto es condicion fundamental del desarrollo humano. Esta perspectiva
expresa que el ser humano aspira a desarrollarse bajo estos enfoques: Absolutista,
individualista y social (49).

Enfoque absolutista. Se fundamenta en querer lograr lo mas posible, en el
nivel de la salud de un paciente. Lo que significa la indicacion de muchos estudios
complementarios, porque a veces se realizan estudios y no siempre se esta conforme
por lo se solicita otros hasta llegar al diagndstico final. Esto se relacionado en que el
profesional de salud quiere hacer todo lo posible por el paciente para lograr la
satisfaccion total. Esto es la definicion absolutista y esta un poco mas cercana a la
media (49).

Enfoque individualista. El paciente como sujeto es el que sufre, desde la toma
de una muestra de sangre, el que paga por los estudios que le solicitan, y no
necesariamente, va a ser igual su definicion de calidad a la que tenga el personal de

salud, porque si el médico no esta seguro que el paciente tiene cancer, va a sugerir
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solicitando una serie de estudios, hasta muchas veces llegar a una intervencion
quirdrgica; pero el paciente es el que decide todo acto enfocado a la recuperacion de
su salud 0 muchas veces su respuesta sera no (49).

Enfoque social. Nosotros tenemos unos bienes comunes y que son los
recursos que tiene la sociedad para gastar en la salud de la poblacidn, el que yo le dé
a un solo individuo, implica que ya no va a estar disponible para el siguiente paciente
que se presente, en una definicion social se busca lograr el mayor beneficio, pero ello
implica que algunos individuos puedan no llegar a recibir todos los beneficios, esto
es un beneficio de la mayoria de la sociedad (49)

Por lo tanto la filosofia de Deming se basa en descubrir mejoras en la calidad
de los productos y servicios, decia que a mayor calidad, menores costos y mayor
productividad, siendo uno de sus aportes fundamentales la Mejora Continua. La
teoria de la Calidad total no es un concepto completamente original en el area de los
negocios, ya que su origen viene de otros campos de la misma area, como por
ejemplo, el desarrollo organizacional, las teorias de motivacién y el comportamiento
humano, la teoria del liderazgo etc. Con el pasar de los afios los expertos han
mejorado las estrategias para el desarrollo de la empresa, siendo uno de ellos es
William Edwards Deming, donde sus aportes han sido de mucha utilidad para que la
calidad de una empresa se desarrolle (49).

Por lo tanto, desde este enfoque se entiende la calidad es un ciclo de mejora
gue nunca termina, la calidad de la atencién de salud es un grado en que los medios
mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras. Se basa en ofrecer un
servicio o producto de acuerdo al requerimiento del paciente, mas alla de lo que éste

pueda esperar, es decir se encarga de prestar asistencia sanitaria acorde al estado de
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conciencia, lograr que la atencién satisfagan al paciente, asegurar la continuidad de
los usuarios y lograr cuidados apropiados a las necesidades del paciente (49).

La calidad en salud debe ser concebida como una dimensién de la calidad de
vida, por lo tanto es condicion fundamental del desarrollo humano. La mejora en la
calidad de vida se establece como una tendencia en la historia de la humanidad que
se desarrolla cualquiera fuese la cosmovision y posicion social, cultural o econémica
de los grupos sociales. Esta perspectiva expresa la aspiracion permanente de las

personas por crecer en dignidad y realizacion individual y colectiva (49).

2.3. Hipotesis.

H1: Existe relacion estadistica entre el grado de satisfaccion de las usuarias y la
calidad de atencion en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso _
Chimbote, 2021.

HO: No existe relacién estadistica entre el grado de satisfaccion de las usuarias y la
calidad de atencion en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso

Chimbote, 2021.

2.4. Variables

Variable Independiente: Calidad de atencion de las usuarias que acuden al
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Progreso.

Variable Dependiente:

Grado de satisfaccion de las usuarias que acuden al consultorio de obstetricia del

Centro de Salud Progreso.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. El tipo y el nivel de la investigacion.

La presente investigacion es de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo —
correlacional. Descriptivo basadas en la descripcion de un fenémeno o
hecho. Se supone un conocimiento previo del tema, el cual lleva a preguntas
mas precisas y enfocadas en la relacion entre variables (450).

3.2. Disefio de la investigacion.

El disefio es no experimental por que las variables no son manipuladas ni
controladas (51). Correlacional es un estudio que mide dos variables (52).
Corte transversal se define como un tipo de investigacion observacional que
analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una

poblacion muestra o subconjunto predefinido.
/ M Usuarios de consultorio externo
M R X1 Grado de Satisfaccion del usuario

\ X2 Nivel de calidad del cuidado
R Relacion

X2

3.3. Poblacion y muestra.

3.3.1. Poblacién

La poblacion, estuvo conformada por 11,287 usuarias que acudieron al
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Progreso que se tomé del

registro estadistico, afio 2019.

3.3.2. Muestra

La muestra, 208 se determind aplicando la férmula para calculo de

proporciones y se utilizd el muestreo aleatorio simple. (Anexo 1)
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3.4.

Unidad de Analisis

Cada usuaria del Centro de Salud Progreso, Chimbote. 2021
Criterios de inclusion:

e Usuarias mayores de 18 afios del Centro de Salud Progreso.

e Usuarias con mas de dos consultas (continuadoras)

e Usuarias que acepten participar en el estudio.

Criterios de exclusion:

e Usuarias con problemas de comunicacion

e Usuarias que no estén orientados en tiempo, espacio y persona.

e Usuarias que no acepten participar en el estudio

Definicion y operacionalizacion de las variables.

1. Variable Independiente: Calidad de atencion de las usuarias que
acudieron al consultorio de obstetricia del Centro de Salud Progreso.
Definicion conceptual: La calidad de atencion en salud consiste en la
calidad humana y la competencia en la aplicacion de la ciencia y la
tecnologia por el personal de salud en una forma que maximice sus
beneficios para mejorar o recuperar la salud del usuario en estudio sin
aumentar en forma proporcional sus riesgos (53).

Definicion operacional. Nominal - ordinal.

Nivel de calidad bueno: puntaje: 41 - 60 puntos

Nivel de calidad Regular: puntaje: 21 - 40 puntos

Nivel de calidad Deficiente: puntaje: 01 - 20 puntos.

1.  Variable Dependiente: Grado de satisfaccion de las usuarias que
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acudieron al consultorio de obstetricia.

Definicién conceptual. Consiste en cubrir las expectativas esperadas por
el usuario externo con la atencion recibida en la Institucion de Salud
(elegida en el estudio). Comprende seis dimensiones: Comunicacion,
Credibilidad, Competencia, Cortesia, Responsabilidad y Seguridad (54).
Definicién operacional. Grado de Satisfaccion.

Criterio de evaluacion nominal — ordinal

Grado de Satisfaccion global

Grado Bueno: 43 - 63 puntos. Satisfaccion completa

Grado Regular: 22 - 42 puntos. Satisfaccion intermedia

Grado Deficiente: 01 - 21 puntos. Insatisfaccion Expectativas no cubierta
Dimensiones: Comunicacion

Definicion Conceptual. Es el intercambio de mensajes verbales y no
verbales que influye en la calidad de la interrelacion del personal de salud
que brinda la atencion al usuario ambulatorio en la institucion en estudio
(55).

Definicion operacional.

Grado Bueno: 7 - 9 puntos

Grado Regular: 4 - 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

Credibilidad

Definicion conceptual. Es el grado de confianza que siente el usuario
hospitalizado y/o ambulatorio en el personal que le brinda el cuidado

(56).
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Definicion operacional.

Grado Bueno: 7 — 9 puntos

Grado Regular: 4 - 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

Competencia

Definicién conceptual. Son las destrezas, habilidades y capacidad
cientifica y técnica del personal de salud que brinda el cuidado en la
resolucion de problemas de salud del usuario hospitalizado o
ambulatorio (57).

Definicion operacional.

Grado Bueno: 7 — 9 puntos

Grado Regular: 4 - 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

Cortesia.

Definicion conceptual. Son las muestras de respeto, afecto y buena

educacion del personal de salud que brinda al usuario segln sea el grupo

social al que esta inserto (58).

Definicidn operacional.

Grado Bueno: 7 - 9 puntos

Grado Regular: 4 - 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

Responsabilidad

Definicidn conceptual. Es la atencion oportuna que va acompafiada con

la cantidad y calidad de tiempo que brinda el personal de salud del
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establecimiento de salud (elegido para el estudio) al usuario segln sea
su situacion en que se encuentre, hospitalizado o ambulatorio (59).
Definicién operacional.

Grado Bueno: 7 — 9 puntos

Grado Regular: 4 — 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

Seguridad

Definicion conceptual. Esta relacionada a la percepcion del usuario
hospitalizado o ambulatorio, del ambiente organizacional, relaciones
existentes en el equipo de salud y las condiciones del entorno fisico del
establecimiento de salud en estudio (60).

Definicion operacional.

Grado Bueno: 7 — 9 puntos

Grado Regular: 4 — 6 puntos

Grado Deficiente: 1 - 3 puntos

3.5. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizo para aplicar los instrumentos de recoleccion de
informacion fue la entrevista personalizada, previa explicacion a las usuarias que
participaran del Centro de Salud Progreso.

Para la recoleccion de la informacion se utilizd dos instrumentos:
Cuestionario para medir la calidad de la atencion y cuestionario para evaluar la
satisfaccion de la usuaria, elaboradas por Dra. Cantuarias N. validado por Mgtr.

Velasquez L, Velasquez N, y Pichen Y. Teniendo como estructura:
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a)

b)

Cuestionario para medir la calidad de la atencion del Obstetra con 20
preguntas aplicando la escala de Likert, asignando puntaje a cada item con
calificacion de 1 a 3, considerando valor de 3 si la respuesta es SIEMPRE,
valor 2 si es A VECES y valor 1 si la respuesta es NUNCA, obteniendo como
puntaje maximo de 60 puntos y minimo 20 puntos (Anexo 2)

Cuestionario para evaluar la satisfaccion de la usuaria del servicio de
obstetricia del Centro de Salud Progreso con 21 preguntas considerando las
seis dimensiones: Comunicacion, Credibilidad, Competencia, Cortesia,
Responsabilidad y Seguridad. Se utilizo una escala de calificacion de 1 al 3,
considerando valor de 3 si la respuesta es SIEMPRE, valor 2 si es A VECES
y valor 1 si la respuesta es NUNCA, obteniendo como puntaje maximo 63

puntos y puntaje minimo de 21 (Anexo 3).

3.6. Plan de analisis.

Control de calidad de datos

Validez

La validez del instrumento en su contenido se sometio al juicio de 5

expertos, para ello se contd con profesionales expertos en la materia, quienes

dieron su veredicto con mayor calidad y especificidad al instrumento para

valorar la redaccion y comprension de las preguntas, lo que permitié mejorar los

cuestionarios, teniendo resultados favorables en pertinencia y adecuada

formulacién de las preguntas (61). (Anexo 4)

Confiabilidad

La confiabilidad es un grado de importancia con el que se puede garantizar
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el grado de confianza del instrumento. Para establecer la confiabilidad del
cuestionario se aplic6 una prueba piloto a 19 usuarias del consultorio de
obstetricia del Centro de Salud Miraflores Alto, las cuales no forman parte de la
muestra, pero cumplen las caracteristicas de la unidad de analisis.

La fiabilidad de la consistencia interna de los 2 cuestionarios se estimo
mediante la prueba estadistica del coeficiente de Alpha de Cronbach, obteniendo
como resultado el valor de 0,923, lo que indica que los instrumentos de la
investigacion son altamente confiables (61). (Anexo 5)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de o
Cronbach N° de elementos
0,923 41

El resultado es altamente confiable

Procedimiento de Recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion se considero los siguientes aspectos:

« Para la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de informacion se hizo
las coordinaciones con la autoridad superior de la institucion de salud y con el
profesional que atiende en el consultorio de obstetricia, a fin de solicitar la
autorizacion por escrito para ejecutar la encuesta.

» Se procedié a identificar a las usuarias que son atendidas en el consultorio de
obstetricia que cumplan con los criterios de inclusion a quienes se les aplico
la encuesta

» Se les explico a las usuarias en que consiste el estudio, su importancia,

asegurandoles confidencialidad respecto a la informacion
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« Se explicd vy se solicito6 a las usuarias que voluntariamente firmen el
consentimiento informado.
« El tiempo para la aplicacion de la encuesta fue de 20 minutos y se realizé en

el mismo establecimiento de salud.

Procesamiento y Anélisis de datos

Para el analisis de los datos se utilizé el programa SPSS version 25, y la
hoja de calculo Excel 2016, para presentarse en cuadros y graficos.

Para determinar la relacion entre la variable calidad de atencion y
satisfaccion de las usuarias, se aplicé la prueba estadistica de Chi cuadrado y
para la confiabilidad el coeficiente de Alfa de Cronbach a través del cual se

estimo la consistencia interna de los cuestionarios.
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3.7. Matriz de consistencia

Enunciado

Objetivos

Hipotesis

Variable(s)

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

Determinar la relacion
entre el grado de
satisfaccion de las
usuarias y la calidad
de atencién brindada
en el consultorio de
obstetricia. Centro de
Salud Progreso_
Chimbote, 2021

General: Determinar la
relacion entre el grado de
satisfaccion de las usuarias y
la calidad de atencion
brindada en el consultorio de
obstetricia. Centro de Salud
Progreso_ Chimbote, 2021

Especificos:

Identificar el grado de
satisfaccion de las usuarias
que acuden al consultorio de
obstetricia. Centro de Salud
Progreso - Chimbote 2021.

H1: Existe relacion
estadistica entre el
grado de satisfaccion
de las usuarias y la
calidad de atencién
en consultorio de
obstetricia. Centro de
Salud  Progreso

Chimbote, 2021.

HO: No Existe
relacién  estadistica
entre el grado de

satisfaccion de las
usuarias y la calidad

satisfaccion de
la usuariay
calidad de
atencion

Comunicacion
Credibilidad
Competencia
Cortesia
Responsabilidad

Seguridad

El tipo de estudio: Cuantitativo
El nivel: Descriptivo — Correlacional

El disefio: No experimental, descriptivo,
correlacional, de corte transversal.

El universo: Estuvo conformado por las
usuarias que acudieron al consultorio de
obstetricia del Centro de Salud Progreso en
un periodo de tiempo de un afio.

Poblacion: Estuvo conformada por el total
de las usuarias del consultorio de
obstetricia del Centro de Salud el Progreso,
que se tomd del registro general.
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Identificar la calidad de
atencion que reciben las
usuarias que acuden al
consultorio  de obstetricia.
Centro de Salud Progreso _
Chimbote 2021

Determinar si existe relacion
entre las dimensiones de
comunicacion, credibilidad,
competencia, cortesia,
responsabilidad y seguridad
en la satisfaccion y calidad de
atencién de las usuarias que
acuden al consultorio de
obstetricia. Centro de Salud
Progreso - Chimbote 2021.

de atencion en
consultorio de
obstetricia. Centro de
Salud  Progreso
Chimbote, 2021.

Muestra: Se determino aplicando la
formula para célculo de proporciones,
determinada la muestra se eligio las
usuarias por muestreo aleatorio simple.

Técnicas: Fue la entrevista personalizada
aplicando los cuestionarios previamente
elaborados a las usuarios en el Centro de
Salud Progreso. Instrumentos:

a) Cuestionario para medir la Calidad de
atencién en el Centro de Salud Progreso
20 preguntas aplicando la escala de Likert,
asignando puntaje a cada items (Anexo 2).

b) Cuestionario para evaluar la satisfaccion
de la usuario que acude al consultorio de
obstetricia en el Centro de Salud Progreso
con 21 preguntas reajustando las preguntas
en relacién a la institucién y servicios que
se apligue considerando las dimensiones:
Comunicacion, Credibilidad, competencia,
cortesia, responsabilidad, y seguridad, en el
Centro de Salud Progreso_ Chimbote 2021
(Anexo 3).
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3.8. Consideraciones éticas y de rigor cientifico

Segun Polit (62) sefiala que existen principios éticos fundamentales en la
investigacion que son:

Principio de beneficencia.

Garantia que no sufriran dafio, se refiere a que los participantes no se les
expongan a experiencias que les provoquen dafios graves o permanentes.
Principio de respeto a la dignidad humana:

Comprende el derecho del sujeto a la autodeterminacién, es decir que es
libre de controlar sus propias actividades, incluida su participacion
voluntaria en el estudio. Incluye el derecho del paciente a un conocimiento
de la informacion que supone que el investigador describird
detalladamente a los participantes la naturaleza del estudio y los derechos
de que gozan.

Principio de Justicia

Este incluye el derecho a un trato justo (tanto durante la seleccion
como durante el estudio) y respeto a la privacidad. La privacidad se
respetara a través del anonimato o mediante procedimientos de
confidencialidad formales.

Consentimiento Informado

Su objetivo es ofrecer a los participantes informacion suficiente para
tomar una decision acerca de su participacion en el estudio, se le explico
el costo- beneficio. Este incluydo la forma de un formulario de
consentimiento, la cual documenta su participacion voluntaria en la

investigacion (63). (Anexo 6)
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados
TABLA 1

GRADO DE SATISFACCION DE LAS USUARIAS QUE ACUDEN AL
CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO DE SALUD PROGRESO _
CHIMBOTE, 2021

GRADO DE SATISFACCION Ndamero Porcentaje
BUENO 31 14,9
REGULAR 134 64,4
DEFICIENTE 43 20,7
Total 208 100,0

Fuente: Cuestionario de grado de satisfaccién. Autor Dra. Cantuarias N. validado por Mgtr.
Veldsquez L, Velasquez N, y Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el consultorio de
obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021.

GRAFICO DE TABLA 1

GRADO SATISFACCION DE LAS USUARIAS QUE ACUDEN AL
CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO DE SALUD PROGRESO _
CHIMBOTE, 202

20.7% 14,9%

BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

64,4%

Fuente: Cuestionario de grado de satisfaccion. Autor Dra. Cantuarias N. validado por Mgtr.
Veldsquez L, Veldsquez N, vy Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el consultorio de
obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021.
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TABLA 2

CALIDAD DE ATENCION QUE RECIBEN LAS USUARIAS QUE
ACUDEN AL CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO DE SALUD
PROGRESO _ CHIMBOTE, 2021

Calidad de atencién NuUmero Porcentaje
Deficiente 51 24,5
Regular 137 65,9
Bueno 20 9,6

Total 208 100,0

Fuente: Cuestionario de calidad de atencién.. Autor Dra. Cantuarias N. validado por Mgtr.
Velasquez L, Velasquez N, y Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el consultorio de obstetricia.
Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021.

GRAFICO DE TABLA 2

CALIDAD DE ATENCION QUE RECIBEN LAS USUARIAS QUE
ACUDEN AL CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO DE SALUD
PROGRESO _ CHIMBOTE, 2021
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Fuente: Cuestionario de calidad de atencién.. Autor Dra. Cantuarias N. validado por Mgtr.
Velasquez L, Veldsquez N, vy Pichen Y. Aplicado a las  usuarias en el consultorio de
obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021.
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TABLA 3

RELACION ENTRE EL GRADO DE SATISFACCION Y LA CALIDAD DE
ATENCION BRINDADA EN EL CONSULTORIO DE OBSTETRICIA.
CENTRO DE SALUD PROGRESO _ CHIMBOTE, 2021

Grado de Calidad de atencién
satisfaccion Deficiente Regular Bueno TOTAL
N % N % N % N %

DEFICIENTE 37 17,8 54 26,0 4 19 95 457
REGULAR 12 58 80 385 3 14 95 45,7
BUENO 2 10 3 14 13 6,3 18 8,7

Total 51 245 137 659 20 96 208 1000

Fuente: Cuestionario de satisfaccion y cuestionario calidad de atencion.. Autor Dra. Cantuarias

N. validado por Mgtr. Velasquez L, Veldsquez N, y Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el
consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021.

GRAFICO DE TABLA 3

RELACION ENTRE EL GRADO DE SATISFACCION Y LA CALIDAD DE ATENCION
BRINDADA EN EL CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO DE SALUD
PROGRESO _ CHIMBOTE, 2021
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion y cuestionario calidad de atencion.. Autor Dra. Cantuarias
N. validado por Mgtr. Velasquez L, Veldsquez N, y Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el

consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021
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TABLA 4

RELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE COMUNICACION,
CREDIBILIDAD, COMPETENCIA, CORTESIA, RESPONSABILIDAD,
SEGURIDAD EN LA SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION QUE
RECIBEN LAS USUARIAS EN EL CONSULTORIO DE OBSTETRICIA.
CENTRO DE SALUD PROGRESO _ CHIMBOTE, 2021

GRADO DE SATISFACCION CALIDAD DE ATENCION
DEFICIENTE  REGULAR BUENO  TOTAL
DIMENSIONES N % N % N % N %
COMUNICACION
Deficiente 26 12,6 33 15,9 5 2,4 64 30,9
Regular 23 11,1 100 48,3 3 1,4 126 60,9
Bueno 2 1,0 3 1,4 12 5,8 17 8,2
Total 51 24,7 136 65,6 20 9,6 207 100
X2 = 98,823 Gl=4 P=0,000 (P <0,05) Significativo
CREDIBILIDAD
Deficiente 32 15,4 42 202 1 0,5 75 36,1
Regular 17 8,2 90 43,3 7 3,4 114 54,8
Bueno 2 1,0 5 2.4 12 5,8 19 9,1
Total 51 24,6 137 65,9 20 9,7 208 100
X2 = 87,894 Gl=4 P=0,000 (P<0,05) Significativo
COMPETENCIA
Deficiente 48 23,1 97 46,6 6 2,9 151 72,9
Regular 1 0,5 37 17,8 1 0,5 39 18,4
Bueno 2 1,0 3 1,4 13 6,3 18 8,7
Total 51 24,6 137 65,8 20 9.7 208 100
X2 = 104,289 Gl=4 P=0,000 (P <0,05) Significativo
CORTESIA
Deficiente 33 15,9 33 159 1 0,5 67 32,2
Regular 16 7,7 100 48,1 5 2,4 121 58,2
Bueno 2 1,0 4 1,9 14 6,7 20 9,6
Total 51 24,6 137 65,9 20 9,6 208 100
X2 =123,325 Gl=4 P=0,000 (P <0,05) Significativo
RESPONSABILIDAD
Deficiente 45 21,6 104 50,0 3 1,4 152 73,1
Regular 3 1,4 31 14,9 6 2,9 40 19,2
Bueno 3 1.4 2 1,0 11 5,0 16 7,7
Total 51 24,4 137 659 20 9,3 208 100
X2 = 83,063 Gl=4 P=0,000 (P <0,05) Significativo
SEGURIDAD
Deficiente 27 13,0 52 250 3 1,4 82 39,4
Regular 12 5,8 67 32,2 4 1,9 83 39,9
Bueno 12 5,8 18 8,7 13 6,3 43 20,7
Total 51 24,6 137 65,9 20 9,6 208 100
X2 = 36,631 Gl=4 P=0,000 (P <0,05) Significativo

Fuente: Cuestionario de satisfaccion y cuestionario calidad de atencién segun dimensiones . Autor Dra.
Cantuarias N. validado por Mgtr. Velasquez L, Velasquez N, y Pichen Y. Aplicado a las usuarias en el

consultorio de obstetricia. Centro de Salud Progreso_ Chimbote, 2021
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4.2. Analisis de resultados

TABLA 1

Del 100% que equivale a 208 usuarias que acuden al consultorio de
obstetricia del Centro de Salud Progreso, el 64% (134) de las usuarias tienen grado
de satisfaccion regular, el 20,7% (43) grado de satisfaccion deficiente y solo el
14,9% (31) grado de satisfaccion bueno.

Resultados similares a Ortega J, (23), en su estudio de investigacion sobre
“Factores asociados al nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion de pacientes
afiliados al SIS en establecimientos del primer nivel de atencion” concluyo: Un nivel
de insatisfaccion del 73,09%, contra un 26,91% que se muestraron satisfechos con la
atencion brindada, existiendo relacion entre los factores asociados y el nivel de
satisfaccion de calidad de servicio. Pero difiere de los resultados de Avila T, (18), en
su estudio titulado “Calidad de atencion de los servicios de salud desde la doptica del
usuario en el Centro de Salud San Vicente de Paul de Ecuador”, concluyendo que
existe una alta satisfaccion de las usuarias hacia los servicios de salud recibidos por
parte de la institucidn, pero en algunos aspectos muestran insatisfaccion, siendo el
mas relevante la falta de recursos y presupuestos para poder mejorar la capacidad
resolutiva del Centro de Salud y cumplir con una atencion de calidad.

Segun estos resultados se puede evidenciar que las usuarias en su mayoria
estan regularmente satisfechas con la atencion, lo que significa que el Centro de
Salud oferta toda la cartera de servicios de salud para brindar una atencion integral
logrando cubrir las expectativas de la poblacién. Desde este contexto, la usuaria esta
satisfecha con la atencion recibida por que los servicios brindados cubren o superan

sus expectativas. Es decir que el personal de salud le trata por su nombre y con

49



amabilidad, escuchandola con atencién sobre su problema de salud, le informa sobre
los procedimientos a realizar, respondiendo a sus dudas e inquietudes que tiene la
paciente, asi como le brinda informacion sobre su estado de salud. Una de la
fortaleza del establecimiento de salud es el nivel de capacidad resolutiva que tiene
para resolver los problemas frente a una emergencia, asi como el nimero de recursos
humanos para poder cumplir con la atencién durante las 24 horas ya que esta ubicado
en zona estratégica con buena accesibilidad geogréfica.

Pero dentro de los resultados también encontramos que algunas usuarias
califican al grado de satisfaccion como deficiente, si estas son bajas o limitadas el
resultado serd una usuaria insatisfecha con los servicios que se le brinda en relacién a
lo que espera. Dentro de sus opiniones encontramos, que el personal de salud
muchas veces por la demanda de pacientes obvia algunos procedimientos, la
informacion brindada no es muy clara, no le comunican sobre la actividad que van a
realizar. Por lo tanto cuando hablamos de la satisfaccion de la usuaria nos estamos
refiriendo a los servicios que brinda el establecimiento de salud en todas sus
dimensiones y debe ser completo, integral cubriendo las necesidades de salud de la
poblacion en general.

El Centro de Salud Progreso, de acuerdo a su categorizacion cuenta con
infraestructura y equipamiento, asi como el abastecimiento oportuno de los insumos,
reactivos y medicamentos facilitando un stock variado de medicamentos en el
servicio de farmacia facilitando a la usuaria el cumplimiento de su tratamiento. Esta
fortaleza se debe a la gestion que viene realizando la Red de Salud Pacifico Norte
con el equipo de técnico del establecimiento de salud para que a través de los

programas presupuestales cubran con las necesidades de la institucion. Siendo uno de
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las aspectos fundamentales para lograr la satisfaccion del usuario es dotar de
medicamentos en la farmacia asi como la operatividad de todos los servicios que se
brinda, lo que significa que con ambientes y recursos adecuados, se determinan una
buena atencion. Otra de las fortalezas es el trabajo en equipo y la articulacion
multisectorial, teniendo el apoyo de las autoridades locales proyectandose cada vez a
mejorar mas la satisfaccion de la usuaria.

Este establecimiento de salud, es el Unico de la Red de Salud Pacifico Norte
nivel 1-4, dentro de los servicios que oferta a la poblacion son: Atencion de parto,
ecografias, laboratorio clinico, medicina familiar, farmacia y otras servicios. Asi
mismo, el presupuesto del SIS asignado es mayor en comparacion a otros
establecimientos por tener una poblacidn asignada segun INEI 44,603 habitantes,
MEF 11,625, gestantes esperadas 929, generando la necesidad de la contratacion de
recursos humanos para cubrir las brechas y llegar atender a toda la poblacion que la
requiera. Dentro de este contexto la obstetra juega un rol importante, incrementar el
numero de atenciones y mejorar los procesos que corresponden netamente a la
atencion dentro del servicio de obstetricia, contribuyendo a la prevencion de muertes
maternas mediante la intervencién oportuna a través de la deteccion de factores de
riesgo, reflejandose en usuarias satisfechas y continuadoras a la institucion.

Asi, mismo, la demanda de atencién ha aumentado en comparacion con afos
anteriores porque albera poblacion de toda su periferia que son referidas. El servicio
de obstetricia ofrece atencion las 24 horas del dia, tiene el servicio de centro
obstétrico, sala de hospitalizacion en caso de emergencia y atencion de parto. Dentro
de este contexto la satisfaccion esta relacionada también con la interaccion del

personal de salud, asi como otros factores: Tiempo de espera, calidez en trato, la

o1



privacidad, la accesibilidad de la atencion y el servicio que se oferta sea bien de
calidad. Siendo prioritario colocar al paciente por encima de todo, esto contribuye no
solo, a mejorar los estandares técnicos de calidad, sino que también, cubren las
necesidades relacionadas a temas de salud de la poblacion.

Dentro de este marco, el jefe del Centro Salud debe implementar en la
institucion una cultura de reuniones periddicas en donde se establezcan los
mecanismos de gestion de quejas de los pacientes através del analisis del buzén de
sugerencias, asi como el fortalecimiento del libro de reclamaciones que son

herramientas claves para medir la satisfaccion del usuario.

TABLA 2

Respecto a la calidad de atencion en el consultorio de obstetricia del Centro
de Salud Progreso, el 65,9% (137) de las usuarias consideran la calidad de atencion
como regular, el 24,5 % (51) deficiente y solo el 9,6% (20) como bueno. Sin
embargo debemos considerar la posibilidad que pueda existir un sesgo en la
obtencion de la informacién por que muchas de las usuarias podrian estar
identificados con el profesional de salud por el tiempo de conocerlos, asi como
pensar que se pueden tomar represalias por la informacion brindada, a pesar de
haberles indicado que la informacion es anénima y que puede ayudar a mejorar la
calidad de la atencion.

Resultados similares a Tarazona Z, (25) en su estudio de investigacion
“Calidad y satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de obstetricia del Puesto
de Salud de huaycor,- Huaraz”. Muestran, del total de 107 usuarias el 3,1%

afirmaron que la atencidn recibida en el servicio es excelente, el 72,9% manifestaron
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que la atencion es de regular a mala calidad, siendo los principales motivos para
definir la calidad como excelente: el trato amable del personal y la recuperacion de
su estado de salud, asimismo los motivos que calificaron de mala calidad fueron:
largos tiempo de espera y las deficiencias en la revisién y diagndstico.

Sin embargo, difieren de la investigacion de Sanchez M, (20). Sobre “Calidad
de la atencion de salud y satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud
Cajamarca”, concluyendo, que el 52,8% de las usuarias consideran la calidad de
atencion como buena y el 47,2% como regular, considerando que la calidad de
atencion en salud tiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario
externo. También de los resultados de Mayora L, Sejin C,(19), en su estudio sobre
“Satisfaccion de las usuarias en el control prenatal en Monteira”. Encontro, el 96,0%
de las usuarias estaban satisfechas con la calidad de atencion, refiriendo que la
atencion recibida es completa, sin embargo un bajo porcentaje se mostraron
insatisfecho, siendo los problemas mas frecuente el tiempo de espera, en su mayoria
manifestaron una buena relacion entre pacientes y el personal de obstetricia,
existiendo una buena relacion cordial, es decir que el personal de salud brinda
atencion adecuada.

De acuerdo a estos resultados el Centro de Salud Progreso estd ofertando
todos los servicios de salud de acuerdo a los estandares bésicos de calidad. Asi como
personal competente con habilidades, capacidades y destrezas para solucionar
problemas de salud. Una de las fortalezas que se pudo evidenciar en el servicio de
obstetricia, que son 14 obstetras de las cuales 10 son nombradas y 4 contratadas, es
decir que la poblacion conoce al personal por el tiempo que tiene laborando

habiéndose ganado la confianza. Siendo la opinién de algunas de las usuarias que la
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obstetra le llama por su nombre, se muestra atento en todo momento, le brinda
privacidad cuando realiza algun procedimiento, le explica sobre su estado de salud,
cubre sus dudas reforzando en su tratamiento, esto genera en la usuaria satisfaccion y
continuidad al establecimiento.

El servicio de obstetricia todos los dias se apertura 3 consultorio para la
consulta externa: Atencion prenatal, atencion en salud sexual y reproductiva
(planificacion familiar y la deteccién de ITS), consultorio de preventorio para
consejerias 'y toma de PAP/IVA, brindando atencion en horario de mafiana y tarde.
Asi mismo el establecimientos de salud cuenta con un Preventorio implementado y
una sala de parto. En donde la usuaria es atendida en forma integral ofertandole de
acuerdo a sus necesidades de salud el paquete atencion integral de acuerdo a
protocolos y normas que son la base que guian el accionar del obstetra dentro de su
perfil profesional.

Por otro lado, el establecimiento de salud tiene implementado el comité de
gestion de calidad, siendo una fortaleza por que les permite realizar el analisis en
forma contina la evaluacién de sus indicadores de calidad, cada personal de su
equipo estd a cargo de los macro procesos en donde se definen las estrategias,
instrumentos, metodologias y procedimientos para conocer la calidad de atencion que
se viene dando, teniendo en cuenta que la calidad de atencién en salud es lograr que
cada usuaria acceda a los servicios de salud tanto de forma preventiva como
recuperativa, garantizando una atencién completa y de calidad, con el consentimiento
informado, para lograr resultados 6ptimos y con el minimo de errores.

La calidad de la atencion que brinda el Centro de Salud Progreso esta

enfocada a los procesos en si de una atencion: Desde el saludo a la paciente, el
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contenido de la consulta, la duracion, las acciones clinicas de revision y el
diagnostico; por el resultado en su salud, por las caracteristica de la estructura fisicas,
humana y organizacional, y por condiciones relativas a la accesibilidad. Si algunos
de estos procesos esta débil, se ve reflejado en una mala calidad de atencién, baja
estas caracteristicas la calidad de atencidn engloba muchos aspectos desde como esta
preparado el personal para afrontar las emergencias, como esta el establecimiento
implementado, responde a su capacidad resolutiva. Una de las debilidades del centro
de salud, no contar con médicos especialista como un ginec6logo y un pediatra para
la atencion de parto frente a cualquier emergencia que se presente, solo asi los partos
seran atendidos en su totalidad sin derivar, salve alguna complicacion.

Por tal razon, el Centro de Salud progreso , representado por el Jefe del
Centro de Salud conjuntamente con su equipo de gestion de calidad deben definir y
establecer acciones a favor de la calidad, de modo que le permita mejorar sus
procesos, sus resultados, su clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios y
trabajadores. Frente a esto, se propone estrategias de intervencion enfocados al
mejoramiento de la calidad: Como la realizacion de auditorias de la calidad de
atencion, medicién de la satisfaccion del usuario a través de la aplicacion de
encuestas, la autoevaluacion, clima organizacion, dar énfasis a la humanizacion que
es herramienta clave para cambios de actitudes en los trabajares de salud, sin dejar de
lado el trabajo en equipo y multidisciplinario, ya que los trabajadores de salud son
los protagonistas de los cambios que se pueda generar en el sistema de gestion de

calidad.
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TABLA3

En relacion al grado de satisfaccion y la calidad de atencion brindada en el
consultorio de obstetricia del Centro de Salud Progreso, se encontrd que 17,8% (37)
de las usuarias perciben que la calidad de atencion y el grado de satisfaccion es
deficiente, el 38,5% (80) consideran que la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion es regular, y el 6,3% (13) la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion es bueno.

Resultados similares a Limay Z, (34). Sobre “Calidad de la atencion del
obstetra en el parto y puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia. Hospital la Caleta. Concluyo: El nivel de calidad de atencién global es
deficiente (50%) y medianamente satisfecha (44,1%), en relacion a las dimensiones
sobre el nivel de calidad de atencién: en fiabilidad y sensibilidad, el nivel de calidad
fue bueno y en relacion con el grado de satisfaccion medianamente satisfecha. La
mayoria de las usuarias atendidas por obstetras refirieron un nivel de calidad de
atencion deficiente y se mostraban medianamente satisfechas. Hernandez A, Rojas
C,(26). En su estudio Satisfaccion del usuario externo con la atencion en
establecimientos del Minsa de salud y sus factores asociados- Lima”. Encontro,
74,3% de los usuarios estan satisfechas con el servicio recibido y lo catalogaron
como bueno o muy bueno y tres de cada cuatro usuarios califican como buena o muy
buena la atencion recibida.

Asimismo, difieren del estudio de investigacion de Zavala M, (21). “Calidad
del Servicio de salud y su relacion con la satisfaccion del usuario externo en el
Centro de Salud Paijan. Encontrd, que el nivel de calidad de atencion que brinda el

establecimiento fue de un nivel de media (42%) a bueno (53%), y el grado de
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satisfaccion de las usuarias la calidad de atencion en la consulta externa hubo una
tendencia de media (68%) a alta (28%) de satisfaccion, existiendo una relacién
significativa entre la calidad de atencion en salud y la satisfaccion del usuario
externo.

De acuerdo a estos resultados podemos observar que existe relacion entre el
grado de satisfaccion y la calidad de atencién, estos dos aspectos estan
interrelacionados, porque si brindamos una atencién de calidad se ve reflejado en
satisfaccion de la usuaria. EI Centro de Salud cuenta con infraestructura reflejados en
ambientes adecuados, asi como equipos médicos, disponibilidad de productos e
insumos garantizando un stock de medicamentos en el servicio de farmacia para
brindar una atencion de calidad. Cuenta con equipo multidisciplinario por ser nivel I-
4, el personal estd comprometido con mistica de trabajo, identificados con la mision,
vision y las politicas de salud de la institucion. En sala de recepcion mientras
esperan reciben orientacion sobre medidas preventivas para evitar enfermar, todas
estas estrategias aplicadas estan enfocadas a mejorar la calidad de atencion y como
resultados tendremos usuarias satisfechas.

Por el otro lado, también tenemos usuarias que no estan satisfechas con la
calidad de atencion por lo que calificaron como deficiente, esto se ve reflejado en el
trato poco humano, en ser poco empatico y no dedicarle el tiempo suficiente durante
la atencion ya que muchas de ellas solo necesitan ser escuchado por el personal de
salud. Por lo tanto, medir el grado de satisfaccion de las usuarias es fundamental
para evaluar la calidad de una atencion prestada, siendo un indicador clave para que
las autoridades de la institucién tomen decisiones encaminadas a mejorar estrategias

dirigidas a lograr la satisfaccion de la poblacién. Sin embargo para que la usuaria este
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satisfecha con la calidad de atencion es porque los servicios prestados por el obstetra
estan enfocado en la eficiencia, eficacia y la calidad.

En este contexto el establecimiento a través del area de capacitacion de la
RSPN tiene programado capacitaciones en temas salud materna cuyo propdésito es
mejorar sus competencias técnicas, ya que la obstetra se enfoca al cuidado de la salud
materna en todo su contexto. Por otro lado una calidad de atencion deficiente con
usuarias insatisfechas en el servicio de obstetricia, refleja la deficiencia no solo del
obstetra si no también del establecimiento de salud, el poco compromiso del
personal, afectando el derecho que tiene el usuario a una atencion de calidad. Frente
a esta problematica el establecimiento debe establecer una cultura de reuniones de
problematizacion enfocados a identificar los nudos criticos en base a ello establecer
estrategias de mejora, asi mismo se debe fortalecer el sistema de gestion de calidad a
través de sus indicadores y dar cumplimiento a los macroprocesos que son los
instrumentos que ayudan a medir como esta avanzando el establecimiento.

Se debe dar énfasis al libro de reclamaciones, que es derecho del paciente
para poder vertir sus quejas y debe estar ubicado en un ambiente visible, disponible
para la poblacion, retomar el buzon de sugerencia, asi como la aplicacién de encuesta
de opinion, todos estas estrategias aplicadas ayudaran a mejorar la calidad de
atencion. Actualmente se habla mucho de la calidad de atencion brindada en los
servicios de salud medida a través del nivel de satisfaccion de los usuarios es un eje
de evaluacion importante del actual sistema de salud. Por lo tanto, la presente
investigacion pretende proporcionar datos relevantes que refleje el estado actual del
servicio proporcionado por el Centro de Salud Progreso a fin de corregir posibles

deficiencias y de potenciar las actuales fortalezas de los servicios de salud.
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Frente a esta situacion se propone que la obstetra debe estar en constante
capacitacion y ser competente para cubrir las exigencias de la poblacion y mejorar
los servicios de salud garantizando la calidad de la atencién disminuyendo la
insatisfaccion por parte de las usuarias. También es fundamental que dentro de la
atencion debe estar inmersa la parte humana, asi como el respeto y siempre mostrar
una actitud de acogida a la paciente, explicarle sobre los procedimientos a realizar
garantizando la prestacion de un servicio con los mayores estdndares de calidad,
donde la atencion esté centrada en el trato humano y con calidez. Este aspecto es
importante, porque cuando las personas tienen problemas de salud son mas
susceptibles, por lo que requieren un trato mas amable, siendo los profesionales de
salud quienes cumplen un rol importante en todo este proceso, a traves de los
cuidados necesarios y apoyo, esto ayudara a una mejor adaptacion y aceptacion de su
estado de salud.

El centro de salud progreso, como se menciona ha incrementado su demanda
lo que genera muchas veces prolongar el tiempo de espera para una atencion, frente a
esta situacion se trabaja a través de citas ya que la atencion es en turno mafiana y
tarde, asi como las atenciones de emergencias para el turno noche, esta estrategia
aplicada genera la descongestion de los pacientes, pudiendo el obstetra atender con
mayor calma y aplicar el paquete de una atencion integral. Por otro lado el disponer
de recursos humanos facilita una mejor atencion y genera que se puedan atender en
todos los consultorios, otro factor que contribuye a mejorar la calidad de atencion es
la disponibilidad de insumos médicos para cumplir con el tratamiento oportuna y

evitar generar gastos a la usuaria.
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TABLA 4

Se muestra la relacion entre las dimensiones de: Comunicacion, credibilidad,
competencia, cortesia, responsabilidad, seguridad en la satisfaccién y calidad de
atencién que reciben las usuarias en el consultorio de obstetricia. Centro de Salud
Progreso. Al realizar la prueba de Independencia de Criterios (Chi Cuadrado) se
encontré que existe relacion significativa entre ambas variables, es decir relacion
estadistica entre la calidad de atencion de la usuaria con las dimensiones:
Comunicacion, credibilidad, competencia, cortesia, responsabilidad y seguridad,
obteniendo un P=0,000 que esta por debajo del nivel de significancia (P < 0,05).

Al analizar la tabla cruzada por cada dimension encontramos: En la
dimensién de comunicacion el 48,3% (100) de las usuarias que tienen comunicacion
regular también valoran a la calidad de atencién como regular. Obteniendo un Pvalor
de P=0,000 que esta por debajo del nivel significativo, llegando a la conclusion que
existe relacion entre la dimension de comunicacion y la calidad de atencion. La
obstetra durante la atencion, le brinda confianza a la usuaria Illamandolo por su
nombre, mostrandose amable en todo momento durante la consulta, escuchandoles
con atencion sobre sus molestias, asi mismo explican en qué consisten los
procedimientos a realizar, cudl es su diagnostico y los medicamentos que le esta
prescribiendo para que sirven y como tomarlos, aclarando sus dudas y
preocupaciones. Estos aspectos que muchas veces son simples de aplicar hace que la
paciente se sienta escuchada, es decir que con actitudes positivas del personal y
mejorando la comunicacién verbal y gestual la paciente se siente satisfecha con la
atencion.

Resultados que difiere de Limay Z, (38), su estudio “Calidad de la atencion
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del obstetra en el parto y puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia del Hospital la caleta, encontr6é que no se evidencia asociacion estadistica
entre la dimensién de comunicacion y el nivel de calidad de atencién. Frente a estos
resultados el Centro de Salud debe implementar una cultura de reuniones de
sensibilizacion al personal de salud sobre el trato humano, en donde fluya una
comunicacién constante con los pacientes que acuden en busca de una atencidn, asi
mismo generar que el personal de salud trabaje coordinadamente teniendo como
propdsito mejorar cada vez mas la satisfaccion del paciente, asi mismo se debe
fortalecer desde las areas de admonicion y traje el buen trato al paciente.

En la dimension de credibilidad, el 43,3% de las usuarias que tienen
credibilidad regular también valoran a la calidad de atencion como regular.
Obteniendo un Pvalor de P=0,000, que esta por debajo del nivel significativo,
Ilegando a la conclusion que existe relacion entre la dimension de credibilidad y la
calidad de atencion Esto se ve reflejado por que las usuarias manifiestan que la
informacion brindada por el personal durante la atencion lo consideran precisa,
pertinente y Gtil por que cubren con sus expectativas, otro aspecto que consideran
importante fue el uso de guantes y el lavado de manos durante la atencion,
generando mayor confianza en la usuaria. A pesar de la demanda de pacientes que
hay en la institucion el personal obstetra brinda su tiempo en explicar los procesos de
la atencion para que se sientan mas comodas y puedan difundir aspectos positivos de
la institucion, estos procedimientos generan en la usuaria seguridad durante la
atencion. Una fortaleza que se pudo evidenciar, por el tiempo que tienen trabajando
las obstetras han generado un vinculo de amistad con las pacientes garantizando la

continuidad al establecimiento.
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Resultados que asemejan a Arosemena A, Marin A,  (27). Su estudio
“Satisfaccion de los usuarios de la consulta externa del servicio de medicina en el
Hospital Cayetano Heredia”. Encontré: 52,9% manifestaron un nivel de satisfaccion
global, siendo mayor para las dimensiones seguridad, credibilidad, empatia y menor
para la capacidad de respuesta, siendo calificado el servicio como “en proceso de
mejora” de salud. Asi mismo la atencion que se brinda es en forma oportuna porque
existe un trabajo coordinado y en equipo. El personal de salud es punto clave para
poder ganarse la confianza en los pacientes, con solo un explicarle sobre la evolucién
de su estado de salud, asi como programandole sus citas de seguimiento.

En la dimension de cortesia: El 48,1% de las usuarias que tienen cortesia
regular también valoran a la calidad de atencién como regular. Obteniendo un Pvalor
de P=0,000 que esta por debajo del nivel significativo, llegando a la conclusion que
existe relacion entre la dimension de cortesia y la calidad de atencion. Este aspecto es
fundamental en todo proceso de consulta y se ve reflejado en el respeto, afecto y
buena educacion del personal de salud que brinda la atencion. Toda paciente que
acude al establecimiento de salud para una atencion primero se dirige al ambiente de
admision y traje en donde se toman los datos, es decir que el primer contacto que
tienen es con el personal técnicos, cumpliendo un rol importante el cémo reciben a la
usuaria, en este aspecto el personal del Centro de Salud, saluda al paciente antes de
atenderlo, se identifica, le llama por su nombre, se muestra amable orientandole en
que servicio sera atendida, responde frente algunas dudas de su estado de salud. Por
lo tanto tratar a una paciente con amabilidad y ser cortes genera en ellas una
sensacion de gratitud e identificacion con su problema de salud.

Sin embargo también encontramos un porcentaje minoritario (15,9%) de
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usuarias que lo califican como deficiente, muchas veces por que no se muestran
amables y no se identifican con su problemas de salud generando en ellas un
descontento. Desde este enfoque cobra gran importancia el trato amable que se debe
brindar en las instituciones prestadoras de salud, como su nombre dice: Personal de
salud que debe saber escuchar y ser empatico con el paciente porque de ello depende
como lo califiquen a la calidad de atencion, siendo un indicador el grado de
satisfaccion considerado un termdémetro que mide el nivel de calidad que esta
brindando el Centro de Salud.

En la dimension de seguridad el 32,2% de las usuarias que tienen un grado de
seguridad regular también valoran a la calidad de atencion como regular. Obteniendo
un Pvalor de P=0,000 que esta por debajo del nivel significativo, llegando a la
conclusion que existe relacion entre la dimension de seguridad y la calidad de
atencion. Esto significa que la obstetra brinda confianza y seguridad a la paciente
durante la atencidn, aplicando los procedimientos a través de protocolos correctos
durante la atencion, manteniendo los ambientes limpios y comodos, asi como la
disponibilidad de consultorios con puertas independientes asegurando la privacidad
en todos los ambientes. Asi como mantener el grado de confidencialidad y reserva de
su estado de salud. Resultados se asemejan a Arosemena A, Marin A, (27). Su
estudio “Satisfaccion de los usuarios de la consulta externa del servicio de medicina
en el Hospital Cayetano Heredia”. Encontro: 52,9% manifestaron un nivel de
satisfaccién global, siendo mayor para las dimensiones de seguridad, credibilidad,
empatia y menor para la capacidad de respuesta, siendo calificado el servicio como
“en proceso de mejora”.

Otro punto importante que las usuarias identificaron en la visita al
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establecimiento, son las buenas relaciones interpersonales dentro del servicio. Este
proceso estd relacionado con el clima organizacional y la satisfacciéon del usuario
interno, en el Centro de Salud se evidencia el trabajo en equipo y multidisciplinario
donde cada profesional cumple un rol dentro de sus competencias y su perfil
profesional hacia el logro de los objetivos en comun. El personal trabaja en forma
coordinada, generando entre ellos competencias positivas, donde cada servicio se
esmera en el cumplimiento de sus indicadores, existe el apoyo mutuo. Estos aspectos
se ve reflejado en las encuestas de satisfaccion que se le aplica a los pacientes, ya
que ellos perciben las malas relaciones a través del trato no adecuado que reciben a
diario durante la atencion, generando una mala imagen institucional.

En la dimensidn de competencia, el 46,6% de las usuarias manifestaron que el
grado de satisfaccion es deficiente asi como la calidad de atencién. Obteniendo un
Pvalor P=0,000 que esta por debajo del nivel de significancia llegando a la
conclusion que existe relacion entre la dimension de competencia y la calidad de
atencion. Siendo uno de los problemas mas algidos en esta dimension: El personal
que brinda la atenciobn muchas veces no demuestra las habilidades en el
cumplimiento de sus funciones, generando en un poco de desconfianza en el
momento de la atencion, asi mismo muestran poco interés en como su problema de
salud afecta a su familia. Por otro lado esta, el tiempo que se les brinda la atencion
no lo consideran suficiente calificandolo como limitado para la aplicacion de otros
procedimientos, reflejandose en una atencion personalizada y no esta enfocado a la
familia y comunidad que es el pilar de la Atencidén Primaria en Salud de toda
institucion del primer nivel de atencion. Por otro lado existe un porcentaje

minoritario que lo consideran como regular a bueno, reflejAndose que a pesar de
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tener demanda de pacientes se logra cubrir las expectativas de la poblacién.

Resultados que difieren a Limay Z, (34). “Calidad de la atencion del obstetra
en el parto — puerperio y satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia.
Hospital la Caleta — Chimbote, 2018”. Encontrd, en las dimensiones de la calidad de
atencion: fiabilidad, competencia y sensibilidad, el nivel de calidad fue bueno en
relacion al grado de satisfaccion medianamente satisfecha, con 44,1%. Esta
dimension juega un rol muy importante porque esta relacionado con las capacidades,
habilidades y destrezas del personal para brindar una atencion de calidad. Desde este
enfoque la RSPN a través de su oficina de capacitacion debe establecer un ciclo de
capacitaciones al personal de salud, considerando que el Centro de Salud es nivel 1-4,
donde alberga poblacion de todos los alrededores por encontrase en un punto
estratégico y ser considerado como anillo contenedores para el manejo de las
emergencias.

Dimension de responsabilidad, el 50,0% de las usuarias refieren que el grado
de satisfaccion es deficiente asi como la calidad de atencion. Obteniendo un Pvalor
P=0,000 que esta por debajo del nivel de significancia llegando a la conclusion que
existe relacion entre la dimension de responsabilidad y la calidad de atencion.
Manifestando que el personal de salud no explica en forma clara al paciente sobre su
problema de salud, considerando que el tiempo no fue el adecuado. Este aspecto es
importante para poder lograr la comprension de la usuaria en como debe cuidar su
salud para una pronta recuperacion. El paciente muchas veces considera que la
atencion fue adecuada cuando su recuperacién es rapida quedando satisfecho. El
servicio de obstetricia cuenta con material educativos, asi como maquetas para poder

brindar un mejor aprendizaje en la usuaria, sin embargo por la sobrecarga de trabajo
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obvia muchos aspectos, uno de ellos es la atencion integral. Por ejemplo, desde la
toma de Papanicolaou hasta una consejeria sobre el autocuidado de su salud.

En general, estos resultados difieren de Codefias C, (26). Sobre “Calidad de
atencién y satisfaccion de las usuarias en el servicio de obstetricia del Puesto de
Salud la Angostura- Ica”, concluyendo: El 66,7% valora un nivel de casi siempre de
acuerdo, 64,3 en desacuerdo sobre el nivel de satisfaccion del usuario. En relacion
al nivel de calidad de atencion en sus dimensiones casi siempre de acuerdo, lo que
significa que el nivel de satisfaccion de las usuarias y la calidad de atencion estan de
acuerdo con sus dimensiones, porque logran cubrir las expectativas de los usuarios.
Limay Z, (34). Calidad de la atencion del obstetra en el parto — puerperio y
satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia. Hospital la Caleta. Encontro:
Dimensiones de calidad de atencion, fiabilidad y sensibilidad, el nivel de calidad fue
bueno en relacién al grado de satisfaccion medianamente satisfecha, y las
dimensiones del clima de confianza el 50% satisfechas en relacion con el nivel de
calidad deficiente.

Asi mismo los resultados se asemejan a los presentados por Arosemena
A, Marin A, (27). En un estudio sobre Satisfacciéon de los usuarios de la consulta
externa del Servicio de Medicina en el Hospital Cayetano Heredia en el afio 2018.
Concluye, el 52.9% manifestaron un nivel de satisfaccién global, siendo mayor para
las dimensiones de seguridad y empatia y menor para la capacidad de respuesta. El
valor de satisfaccion fue global catalogando al servicio como “en proceso de
mejora”. Por lo tanto en este estudio la satisfaccion alcanzd rangos aceptables al
evaluar los servicios prestados, y la insatisfaccién fue mayor al analizar la capacidad

logistica del hospital.
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Frente a esta problematica, la satisfaccion de las usuarias que son atendidas
en el Centro de Salud Progreso esta relacionado con la calidad de los servicios de
salud que se brindan, asi como el trato que se recibe del personal de salud, por lo
tanto mejorar la calidad de atencidn no necesariamente implica aumento de recursos
humanos, materiales, financieros, sino mas bien trabajar con los recursos existente
pero enfocado a mejorar la parte humana y actitudes en el personal de salud, para
lograr la satisfaccion de la poblacion. En el presente estudio se observa que la
satisfaccion de las usuarias mayormente se relaciona con la calidad de atencidn
regular, estos resultados estan relacionados con el trato amable al paciente, cortesia,
la comunicacion sobre los procedimientos asi como los medicamentos prescritos.

Dentro de este enfoque, el Centro de Salud Progreso, debe proponer
estrategias enfocadas a mejorar la oferta de los servicios de salud cuyo propoésito es
superar las expectativas de las usuarias en relacion al trato con diferencia, una
atencion ordenada con horarios diferenciados y con citas previas para evitar la
aglomeracion de las pacientes y reducir el tiempo de espera. Asi mismo en sala de
admision y traje se debe implementar un sistema de informacion sobre la mision de
la institucion, las politicas de trabajo, horarios de atencion, los servicios que se
brinda, asi como difusién de los temas de salud mas prioritarios y algidos que
amenaza a la poblacién, estas estrategias deben estar enfocadas a mejorar el trato
del paciente y el respeto. Por lo que toda usuaria actualmente exige el
reconocimiento de su derecho como una obligacion para recibir una atencion en
salud, de tal manera que el paciente se vea valorado como persona en sus

dimensiones humanas.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e Mas de la mitad de las usuarias atendidas en el consultorio de obstetricia del
Centro de Salud Progreso se sienten regularmente satisfechas con la atencion

recibida.

e La mayoria de las usuarias atendidas en el consultorio de obstetricia del

Centro de Salud Progreso califican a la calidad de atencién como regular.

e Mas de la mitad de las usuarias que acuden al consultorio de obstetricia del
Centro de Salud Progreso valoran al grado de satisfaccion y a la calidad de

atencion como regular.

e Existe relacion estadisticamente significativamente entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de las usuarias, con un Pv= 0,000 para todas
las dimensiones: Comunicacion, credibilidad, competencia, cortesia,

responsabilidad y seguridad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
5.2. Recomendaciones
e Las autoridades de la Direccion Regional de Salud deben apoyar en la mejora
continua de la calidad de los Establecimientos de Salud, en infraestructura y
capacitacion del personal sanitario en temas: Calidad de atencion, relaciones
interpersonales, habilidades blandas, humanizacion, enfocados a cambios de

actitudes que permita mejorar la atencion de sus servicios

e Informar los resultados encontrados al personal de salud y las autoridades del
Centro de Salud Progreso, para la elaboracion de propuestas dentro de un plan

de mejora de la calidad de atencion en beneficio de la poblacion en general.

e Implementar el uso de medios audiovisuales durante la consulta con el fin de
brindar una informacion completa cuyo propdsito es mejorar la satisfaccion

de la usuaria.

e EI Centro de Salud Progreso debe evaluar la calidad de la atencién y la
satisfaccion de la usuaria regularmente, para poder analizar, verificar, como
estan yendo sus estrategias de mejora continua de la calidad y asi priorizar las
areas mas problematicas, que permitan lograr una satisfaccion total de sus

usuarios.

e Habilitar un ambiente dentro de la institucion para atender reclamos y

sugerencias de los usuarios.
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ANEXO 1

N = 72 PQN
"~ (N-1)e*+Z2PQ

donde:

Z: Multiplicador de confianza de la Distribucién Normal
Z = 1,75 para un nivel de confianza del 92%.
P=0,50yQ=0,50

e: Error maximo permitido (6%)

N: tamano de la poblacidn

n: tamafo de muestra

n = 1,75%+0,50%0,50x11287
~ (11286)0,062+1,752+0,50%0,50

.n=208.75

La muestra para la
investigacion fue 208
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
MAESTRIA Y DOCTORADO EN SALUD PUBLICA

ANEXO N°. 2
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
ESTABLECIMIENTO DE SALUD

INSTRUCCIONES.-

Estimada Sr. Sra. Srta.

Esta encuesta tiene por finalidad obtener informacidn sobre las actividades del personal que le brinda
la calidad de atencion en esta Institucion. Le agradecemos su participacion y solicita conteste con
sinceridad a las preguntas que se presentan.

(S) Siempre = 3 puntos

(A) A veces = 2 puntos

(N) Nunca =1 punto

Marque con una X dentro del recuadro de acuerdo a lo siguiente:

R ACTIVIDADES S|A|N
1 El personal de salud que lo atendié le hace sentir como un ser Unico y especial
2 | Cuando el personal lo atiende tiene en cuenta su malestar
3 El personal le da palmadas suaves en el hombro y estrecha las manos
4 El personal realiza con seguridad los procedimientos cuando lo atiende
5 | Elpersonal cuida de su privacidad cuando le va a realizar algin procedimiento
6 El personal se muestra atento con usted
7 | Elpersonal lo saluda y se presenta con su hombre
8 Durante su conversacion con el personal, este le deja hablar
9 El personal permite que su familia permanezca cerca de usted
10 | Le dejan expresar al personal sus necesidades, dudas y temores
1 El personal acude inmediatamente cuando usted necesita con urgencia de su

Ayuda
12 | El personal, con amabilidad, le pregunta si tiene alguna molestia
13 | Harecibido animo, aliento y fortaleza de parte del personal
14 | El personal le informa antes de realizarle algin procedimiento
El personal le agradecié y felicit6 por su colaboracion durante los procedimientos
15 que le realiz6
16 | Considera al personal como un amigo
17 | El personal lo llama por su nombre
18 | El personal se interesé por conocer méas acerca de usted
19 | El personal sonrie con usted cuando es oportuno
20 | Usted recomendaria la institucién a un familiar o amistad

PUNTUACION:
Siempre: 3 puntos A veces: 2 puntos Nunca: 1 punto
Total: 60 puntos total: 40 puntos Total: 10 puntos
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LA USUARIA AMBULATORIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
MAESTRIA Y DOCTORADO EN SALUD PUBLICA

ANEXO N°. 3

EN
EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD

INSTRUCCIONES.-
Estimada Sr. Sra. Srta.

Este cuestionario tiene por finalidad obtener informacién sobre la satisfaccion de su persona con el
personal de salud de esta Institucion. Le agradecemos su participacion y se le solicita conteste a las

preguntas que se presentan con sinceridad.

Marque con una X dentro del recuadro de acuerdo a lo siguiente:
(S) Siempre = 3 puntos

(A) A veces = 2 puntos

(N) Nunca =1 punto

N° ACTIVIDADES
COMUNICACION
1 El personal que lo atiende lo llama por su nombre y apellido
2 Le escucharon con atencién cuando usted informé acerca de sus molestias
3 El personal respondi6 a sus interrogantes, preocupaciones e inquietudes
4 Le comunicaron previamente que actividad van a realizar y con qué finalidad
CREDIBILIDAD
5 1* informacion que recibe del personal que lo atendi6 lo considera Util
6 La informacion recibida fue precisa, pertinente e importante
7 Confia en la capacidad del personal de salud que lo atendié
8 La informacion que recibid cubrié sus expectativas
COMPETENCIA
9 El personal asistencial demostré habilidad en el cumplimiento de funciones
10 | Le inspira confianza la atencién que recibi6
11 | El personal demuestra interés por la forma como su problema afecta a su familia
CORTESIA
12 | El personal saluda siempre antes de atenderlo
13 | El personal le responde el saludo amablemente
14 | El personal demostr6 interés por su estado de salud
15 | El personal le respondié cortésmente cuando usted le hizo alguna pregunta
RESPONSABILIDAD
16 | Elmédico que lo atendid le explicd acerca de su problema de salud
17 | Laenfermera le proporcioné material educativo sobre el cuidado de su salud
18 | Considera que el tiempo que le brindaron fue suficiente
SEGURIDAD
19 | Percibi6 que el personal que lo atendi6 tiene buenas relaciones en el trabajo
20 | Encontrd usted un ambiente limpio y cdémodo
21 | Considera que se mantuvo un ambiente de privacidad durante su atencién

PUNTUACION:
Siempre: 3 puntos Nunca: 1 punto
Total: 63 puntos Total: 11puntos
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ANEXO 4

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

Evaluacioén cuantitativa:

La evaluacion cuantitativa del cuestionario fue sometida al juicio de profesionales de
la Salud que actuaron como jueces, quienes dieron su veredicto en relacion a la
redaccion y comprension de las preguntas del cuestionario para medir el nivel de
calidad de la atencién y cuestionario de satisfaccion del usuario del consultorio de
obstetricia del Centro de Salud Progreso , elaborado por la Dra. Cantuarias N.

validado por Mgtr. Velasquez L, Velasquez N, y Pichen Y.

Reporte de validacion del cuestionario de conocimientos sobre métodos

Afio 2021
Procedencia Chimbote — Pert
Administracion Usuarias del Centro de Salud Progreso.
- . Evalua la calidad de la atencion la satisfaccion de las
Significancia .
usuarias
Duracion No tiene limite, como promedio 20 minutos

La confiabilidad con el Método de Alfa Crombach es

Confiabilidad de ,9234 (Alta confiabilidad).
La Escala ha sido sometida a criterio de Jueces
Validez expertos para calificar su validez de contenido

teniendo resultados favorables en pertinencia vy
adecuada formulacion de las preguntas
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ANEXO 5

Confiabilidad

Se calculd la confiabilidad del cuestionario, se utiliz6 el coeficiente de Alpha

de Cronbach:

Donde:

a: Coeficiente de confiabilidad Alfa de Crombach.
k: NUmero de items.

Vi: Varianza de cada item.

Vt: Varianza total.

Obteniéndose los siguientes resueltos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de .
Cronbach N° de elementos

Fuente: Salida del Programa SPSS. V.25

La validez y la confiabilidad de un instrumento tiene alta confiabilidad y validez
cuando el resultado de su andlisis da un mayor de 0.50. Por lo tanto, el valor

obtenido fue de 0,923, el instrumento del presente estudio es altamente confiable y

valido.
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ANEXO 6

CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

Yo,

A traves del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion titulada: Determinar la relacion entre el grado de Satisfaccion y la
calidad de atencién brindada en el consultorio de Obstetricia. Centro de Salud
Progreso_ Chimbote, 2021., habiendo sido informado de la naturaleza del estudio,
del proposito de la misma asi como del derecho que tengo que dar por terminado mi
participacion en cualquier momento de la investigacion sin riesgo a represalias y de

los probables riesgo/beneficios en que se pueda incurrir.

Chimbote de del 2019.

Firma de la Tesista Firma de la Asesora

Firma del Encuestado
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ANEXO 7

DECLARACION DE COMPROMISO
ETICO Y NO PLAGIO

Mediante el presente documento denominado declaracién de compromiso ético y no plagio el
autor(a) del presente trabajo de investigacion titulado: GRADO DE SATISFACCION DE
LAS USUARIAS Y LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA EN EL
CONSULTORIO DE OBSTETRICIA. CENTRO SALUD PROGRESO_CHIMBOTE,
2021

Declaro conocer las consecuencias por la infraccion de las normas del Reglamento de
Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote y el Reglamento del
Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados académicos Yy titulos su
elaboracion no hay copia, ni uso de ideas, apreciaciones, citas parafraseadas o citas textuales,
etc. Tomadas de cualquier fuente sean en versién fisica o digital, sin mencionar de forma clara
y exacta su origen o autor, por el contrario, en todos los casos se ha incorporado la cita y
referencias respectivas conforme orienta las normas Vancouver, previsto en la Universidad.
En conformidad del presente contenido y como su legitimo autor se firma el presente
documento profesionales — RENATI; que exigen veracidad y originalidad de todo trabajo de
investigacion, respeto a los derechos de autor y la propiedad intelectual. Asimismo, cumplo
con precisar que éste trabajo forma parte de una linea de investigacién denominado “Grado
de satisfaccion de las usuarias” dentro del cual se tiene como objeto de estudio desarrollar
investigaciones orientadas a la calidad de atencion y satisfaccion del usuario , se aplico un
disefio metodoldgico comun, por lo tanto, es posible que tenga similitud en ese sentido y se
explica, porgue forma parte de dicha linea. También se declara que al recolectar los datos se
tuvo acceso a nombres, apellidos, a cada uno se les asignd un cddigo para preservar su
identidad y proteger los derechos constitucionales, siendo el Unico aspecto inserto en los
instrumentos. Finalmente se declara que: el presente trabajo es auténtico, siendo el resultado
el producto de un trabajo personal acorde con la linea de investigacién del cual se deriva,
trabajado bajo los principios dela buena fe y respeto de los derechos de autor y propiedad
intelectual, de modo que al utilizar las fuentes para su elaboracién no hay copia, ni uso de
ideas, apreciaciones, citas parafraseadaso citas textuales, etc. Tomadas de cualquier fuente
sean en version fisica o digital, sin mencionar de forma clara y exacta su origen o autor, por
el contrario, en todos los casos se haincorporado la cita y referencias respectivas conforme
orienta las normas Vancouver, previsto en la Universidad. En conformidad del presente
contenido y como su legitimo autor se firma el presente documento.

Ninia Hermelinda Velasquez Carrasco
APELLIDOS Y NOMBRES
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

“Afo de la Lucha Contra la Corrupcién y la Impunidad”

Chimbote, 15 de julio del 2019

Senora:
Dra. Patricia Vilcarino Zelada
Jefa MR Progreso

De mi mayor consideracion:

!Es particularmente grato dirigirme a su despacho, para saludarla cordialmente, y mismo tiempo
mfor{narle que como parte del plan curricular, los estudiantes del programa de Doctorado en Salud
Publica de la Escuela profesional de Enfermeria de la Universidad Catélica los Angeles de

Chimbote, vienen realizando trabajos de investigacion.

En este sentido, la estudiante del Doctorado en Salud Publica de la Escuela Profesional de
Enfermeria; Dofia VELASQUEZ CARRASCO NINIA HERMELINDA, viene realizando el proyecto
de Investigacion Titulado: Satisfaccion de los usuarios y la calidad del cuidado en
Consultorios Externos del Servicio de Obstetricia de la Microred Progreso, Chimbote, 2018,
se requiere contar con los datos se su institucion, a fin de poder continuar con su invesigacion de

manera exitosa.

bor lo expuesto, solicitamos tenga a bien brindar |as facilidades del caso, con Ia finalidad que se
la estudiante del Doctorado en Salud Publica de la

le proporcione la informacion necesaria a i : d Pablica ¢
Escuela Profesional de Enfermeria, con el compromiso que una vez terminada lg investigacion se
estara haciendo llegar un ejemplar de los resultados de la investigacion realizada en vuestra

Institucion.

Sin ofro particular me despido de usted.

Atentamente,

vmvmmn CATOLIEA LOB ANGELES
CHIMBOTE :
- s :scut%msé@mmm
Dra. Enl. Maria Del Rilar Javes Aguilar
DIRECTORA
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RELACION ENTRE EL GRADO DE ATENCION Y CALIDAD DE ATENCION:

Coeficiente de Pearson

Calidad de atencion

Coeficiente de r = 0,655**
Grado de correlacion
satisfaccion Significancia P =0,000
(bilateral) (P<0,01) Significativo

** Significativo al nivel de 0,01
Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO 4

RELACION ENTRE EL GRADO DE ATENCION Y CALIDAD DE ATENCION DE
LA USUARIA

GRADO DE SATISFACCION

® Observado
707 —Lineal

CUIDADO_USUARIO

En el gréafico 4, se observa la tendencia positiva de la relacion entre el Grado de

Satisfaccion y la Calidad de atencién.
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TABLAS

CORRELACIONES ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION Y
SATISFACCION GLOBAL DE LA USUARIO

Dimensiones
de la

Satisfaccion del

Coeficiente de Pearson

Satisfaccion global

usuario

Comunicacion Coeficiente de correlacion 0,739**
Significancia ( bilateral) 0,000

Credibilidad Coeficiente de correlacion 0,807**
Significancia ( bilateral) 0,001

Competencia Coeficiente de correlacion 0,800**
Significancia ( bilateral) 0,000

Cortesia Coeficiente de correlacion 0,818**
Significancia ( bilateral) 0,000

Responsabilidad Coeficiente de correlacion 0,753**
Significancia ( bilateral) 0,000

Seguridad Coeficiente de correlacion 0,541**
Significancia ( bilateral) 0,001

** Correlacion significativa al nivel del 0,01

4.5 Relacion entre las dimensiones del Grado de satisfaccidn de la usuaria y

Calidad de atencion.

la

La relacion existente entre la calidad de atencion de la usuaria y las

dimensiones Credibilidad, Competencia y Cortesia es

positiva y moderada, con

coeficientes de 0,465; 0,437 y 0,480 respectivamente. Las dimensiones Comunicacion,

Responsabilidad y Seguridad estan relacionadas en forma positiva y baja con la

calidad de atencion, el coeficiente de Pearson para estas dimensiones son

respectivamente iguales a 0,294; 0,344 y 0,231.
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CUADRO 6

CORRELACIONES ENTRE LA SATISFACCION DE LA USUARIA Y LA CALIDAD
DE ATENCION DE LA USUARIA.

Dimensiones de la Calidad de atencion
Satisfaccidn del usuario Coeficiente de Pearson

Comunicacion Coeficiente de correlacion 0,294**
Significancia ( bilateral) 0,000

Credibilidad Coeficiente de correlacion 0,465**
Significancia ( bilateral) 0,001

Competencia Coeficiente de correlacion 0,437**
Significancia ( bilateral) 0,000

Cortesia Coeficiente de correlacion 0,480**
Significancia ( bilateral) 0,000

Responsabilidad Coeficiente de correlacion 0,344**
Significancia ( bilateral) 0,000

Seguridad Coeficiente de correlacion 0,231**
Significancia ( bilateral) 0,001

** Correlacion significativa al nivel del 0,01

4.6 Dimensiones del Grado de satisfaccion de las usuarias
La dimensién Comunicacion, en opinién de las usuarias, es calificada como regular
por el 56,3% de los usuarios y el 30,8 % lo califica como deficiente y el 13,0% como
bueno (Cuadro 5).

CUADRO 7
DIMENSION COMUNICACION
GRADO DE
SATISFACCION Numero Porcentaje

Deficiente 64 30,8
Regular 117 56,3
Bueno 27 13,0

Total 208 100,0

La dimension Credibilidad es calificada de forma similar a la dimension
Comunicacion, el 46,6% le otorga una valoracién regular, y en los niveles deficiente y
bueno en porcentajes de 36,1% y bueno 17,3% respectivamente (Cuadro 6)
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CUADRO 8
DIMENSION CREDIBILIDAD

GRADO DE
SATISFACCION NUmero Porcentaje
Deficiente 75 36,1
Regular 97 46,6
Bueno 36 17,3
Total 208 100,0

La dimension Competencia es la que alcanz6 menor valoracién, en opinién de los
usuarios, un mayor porcentaje (48,1%) lo califica como deficiente, en el nivel regular el
39, 4% y en el nivel bueno el 12,5 % (Cuadro 7)

CUADRO 9
DIMENSION COMPETENCIA
GRADO DE
SATISFACCION NUmero Porcentaje

Deficiente 100 48,1
Regular 82 39,4
Bueno 26 12,5

Total 208 100,0

La dimension Cortesia, como se observa en el Cuadro 8, es valorada como regular por
el 46,6 % de las usuarias, en menor porcentaje (32,2 %) en el nivel deficiente y el 21,2

% en el nivel bueno.

CUADRO 10
DIMENSION CORTESIA
GRADO DE
SATISFACCION NUmero Porcentaje

Deficiente 67 32,2
Regular 97 46,6
Bueno 44 21,2

Total 208 100,0

La dimension Responsabilidad se muestra en el Cuadro 9, en el cual se observa que en
porcentajes iguales (46,6), los usuarios valoran esta dimension en los niveles

deficiente y regular y en menor porcentaje (7,7%) lo valora como bueno.
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CUADRO 11
DIMENSION RESPONSABILIDAD

GRADO DE
SATISFACCION Numero Porcentaje
Deficiente 96 46,2
Regular 96 46,2
Bueno 16 7,7
Total 208 100,0

La dimensién Seguridad, es la dimensién que alcanz6 la mayor valoracion, el 54,8 % lo
calificd6 como regular y el 28,8 % como bueno, solo el 16,3% de los usuarios lo

calificaron como deficiente, como se muestra en el Cuadro 10.

CUADRO 12
DIMENSION SEGURIDAD
GRADO DE
SATISFACCION Numero Porcentaje

Deficiente 34 16,3
Regular 114 54,8
Bueno 60 28,8

Total 208 100,0

4.6 Relacién entre las dimensiones del Grado de satisfaccion de la usuaria y la Calidad
de atencion.

En el Cuadro 13, se muestra la relacion entre las dimensiones del grado de
satisfaccion  del usuario y la calidad de atencion del usuario, y los resultados de la
prueba de Independencia de Criterios (Chi Cuadrado) resultaron en todos los casos
significativas, es decir, se encontr6 relacion estadistica significativa entre la calidad de
atencion del usuario con las dimensiones: y las dimensiones comunicacion, credibilidad,

competencia, cortesia, responsabilidad y seguridad (P < 0,05)
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