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RESUMEN:

Objetivo Describir la calidad de la atencién y satisfaccion del usuario en el
servicio gineco-obstetricia durante el mes de septiembre 2022. Métodos: La
investigacion es descriptiva, Los datos seran recogidos mediante encuesta
estructurada, previo consentimiento informado. Se desarrollara bajo las dimensiones
del método SERVQUAL. Resultados: los resultados arrojados por el presente estudio
determinaron que la mayoria de usuarias asistentes al servicio consideran “aceptable”
los aspectos evaluados que comprenden fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles, atencibn médica, de enfermeria y
administrativa, ademas se tomo en cuenta los datos demogréficos y sociales de las
encuestadas.

PALABRAS CLAVE: calidad de atencién, satisfaccion del usuario, servicio de gineco-
obstetricia.

ABSTRACT:

Objective To describe the quality of care and user satisfaction in the
gynecology-obstetrics service during the month of September 2022. Methods: The
research is descriptive. The data will be collected through a structured survey, with prior
informed consent. It will be developed under the dimensions of the SERVQUAL
method. Results: the results obtained by the present study determined that the majority
of users attending the service consider "acceptable” the aspects evaluated that include
reliability, responsiveness, security, empathy, tangible aspects, medical, nursing and
administrative care, in addition to | take into account the demographic and social data
of the respondents.

KEY WORDS: quality of care, user satisfaction, obstetrics-gynecology service.
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INTRODUCCION

La Maternidad Concepcion Palacios es un hospital especializado ubicado en Caracas,
dedicado a la atencion del binomio madre-hijo; en Venezuela en los ultimos afios se
han formado médicos y enfermeras con conciencia social, intentando ser mas
humanista y brindar una atencion con calidez, pero es necesario que esa atencion sea

de calidad, al significar que se relaciona con la vida en si misma.

Actualmente, se han desarrollado multiples iniciativas para medir la calidad a través
de la satisfaccion de los usuarios, al estar relacionada con la oferta y la demanda
hospitalaria, como serian las citas para la consulta, camas para la hospitalizacion,
insumos, presencia del personal idoneo y, todo ésto conlleva en un momento dado a
producir un grado de satisfaccion en el usuario a nivel de infraestructura, equipamiento
ademas de la atencion en si, por lo que sé transforma en un elemento importante en
la evaluacion de servicio, y el descontento del usuario constituye un juicio de valor

sobre la calidad de la atencion recibida. @

La calidad de servicio es una disciplina que abarca toda la complejidad de la
organizaciéon desde formacion del personal, hasta las opiniones de los clientes o
usuarios, adquiriendo considerable importancia, y la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) la define como “un alto nivel de excelencia profesional, uso eficiente de

recursos y alto grado de satisfaccion por parte del paciente”. -4

Hay diferentes formas ya estudiadas para medir la percepcion de la satisfaccién como
indicador de calidad de atencion, una de las mas utilizadas ha sido la metodologia de
servqual, la cual cuenta con una escala multidimensional, disefiada en un principio
para empresas privadas, pero que se ha utilizado a nivel publico con modificaciones
en el modelo y el contenido del cuestionario ya validado por diferentes investigaciones,
y es el servqual modificado, ya que define la calidad como la diferencia entre la

percepcion y la expectativa de los usuarios externos.®



El servicio que brinda la Maternidad Concepcion Palacios, como todo servicio, produce
grados de satisfaccion en los usuarios y es la guia para la toma de decisiones en la

busqueda de una atencion médica de calidad.

Planteamiento y delimitacién del problema

A nivel mundial se han desarrollado normativas y reglamentos para generar un minimo
estandar de calidad en los servicios de salud y Venezuela debe adaptarse a estos
lineamientos; la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE), Banco
Mundial y en la norma venezolana (COVENIN), mencionan que la calidad de la salud
hospitalaria deficiente trae consecuencias sin precedentes como que en los paises en
vias de desarrollo donde cerca del 10 % de los pacientes contraen una infeccién debido

a factores como la mala calidad de atencién. &7

Roafio et al ® exponen que en paises subdesarrollados alrededor de 8 millones de
personas se enferman por mala calidad en la atencion y que el 60 % de las muertes
gue se presentan son evitables, por lo que la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS) y la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) manifiestan que si los sistemas de
salud presentaran una alta calidad de atencion hospitalaria, se podria evitar la
presencia de 1 millon de muertes neonatales por afio y la mortalidad materna

disminuiria hasta en un 50 %. ©)

En Venezuela, las cifras de mortalidad materna se encontraban en franco descenso
desde los afios 30, sin embargo Cabrera et al, @ nos ilustran diciendo que la
Maternidad Concepcion Palacios, tiene un comportamiento asintotico y en la dltima
década hay un ascenso inaceptable, evidenciandose un aumento progresivo de 28,14
muertes maternas por cada 100.000 nacidos vivos en el aifio 2009 a llegar a 100,26
muertes maternas por cada 100.000 nacido vivos en el afio 2013, relacionadas con
causas obstétricas directas en un 70,37 %.

Considerando que la evaluacion de la calidad de atencion es un tema que influye en

todos los ambitos en los que se desarrolla el binomio madre-hijo, se presenta esta



investigacion en el mes de septiembre 2022 que evalla la calidad de atencion y la
satisfaccion de las usuarias externas, en el servicio de ginecologia y obstetricia de la

Maternidad Concepcion Palacios.

Las preguntas de investigacion son: ¢, Cual es el grado de la calidad de atencion en el
servicio de gineco-obstetricia del grupo de estudio? ¢ Cudl es el grado de satisfaccion
del usuario externo en el servicio de gineco-obstetricia en la Maternidad Concepcion

Palacios durante septiembre 20227

Justificacién e importancia

La justificacion teorica tiene que ver con el propdsito de contribuir con el conocimiento
sobre los protocolos de calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios de la
Maternidad Concepcion, demostrando su importancia. La justificacion préactica es que
los resultados del estudio nos evidenciaran cuan importante es la calidad de atencion
y satisfaccion de los usuarios, lo cual va permitir efectuar estrategias de mejora para
proporcionar atencion de calidad a los pacientes. Por lo que el hospital se vera
beneficiado en la afluencia de pacientes en dicho servicio. La justificacion
metodoldgica es que con los resultados obtenidos una vez demostrada su validez y
confiabilidad se podra utilizar como referencia para otros trabajos de investigacion y la
justificacion social es debida al impacto entre aquellas mujeres gestantes que acuden
al servicio de gineco-obstetricia y que tienen expectativas de ser atendidas bajo

estandares de calidad con relacion al servicio.

Antecedentes

Se tomaron 11 antecedentes asociados al presente trabajo, ya que en su desarrollo
mantuvieron un enfoque centrado en la calidad como un indicador indispensable en el

sector salud, sobre todo en lo referido a la Salud Publica en general.



Diaz en el 2005, publica “Aplicacion de indicadores de calidad asistencial durante el
parto y el puerperio en un hospital de tercer nivel” En el desarrollo de ese estudio se
asistieron 6.423 partos, y se concluyé que la asistencia alcanza los valores 6ptimos de
todas las variables estudiadas, salvo la tasa de cesareas, que esta un poco por encima
de lo esperado en los estandares del estudio. No siendo siempre la eleccion del
paciente. 1)

Blanco en el 2006, en “Calidad ¢ En los servicios de salud?” Este trabajo centra gran
cantidad de sus parametros en los estudios desde la perspectiva de la calidad
enfocados por A. Donabedian. Lo que permite interpretar con mayor amplitud la
metodologia expuesta, a través de esta monografia, contrastada a su vez, con la

estructura legal de Venezuela. 12

Galvis en el 2006, en “Calidad de atencion de salud percibida por el usuario del area
de consulta de medicina de familia del ambulatorio urbano tipo Ill. Mérida. Venezuela”.
Se utilizaron cifras absolutas y porcentajes, tomando en cuenta parametros como
accesibilidad geogréfica, accesibilidad econémica, percepcién de la calidad en cuanto
a eficiencia, eficacia y equidad. @3

Rivas en el 2006, en “Relacion entre la calidad del servicio de salud a partir de la
percepcion del usuario y su grado de satisfaccion en cuanto a la atencién brindada por
el personal de enfermeria en el San Juan de Dios de Mérida”. Resultados: La opinién
emitida por los usuarios sobre el personal de enfermeria que labora en esta area,
considerando que estos prestan una atencion satisfactoria cubriendo sus expectativas,

lo que garantiza la recuperacion de la salud de los usuarios. 4

Soares en el 2007, en “Calidad de atencion prestada por el personal médico del
servicio de emergencia. Hospital de Nifios J.M de los Rios”. El 98,8 % de los usuarios
percibian la calidad del servicio de media a buena. EI 100 % de los usuarios

regresarian al servicio de ser necesario y el 71,43 % consideran que la estructura fisica



es adecuada para el servicio, aunque existieron ciertas acotaciones como el bafio para

pacientes y acompariantes. 1%

Urure en el 2007, publica “Satisfaccion de los pacientes con la atencion de enfermeria
postoperatoria en el Servicio de Cirugia del Hospital Santa Maria del Socorro". Los
resultados emitidos en este trabajo consistieron en que, los pacientes post-operados,
el nivel de satisfaccidn en relacidn a necesidades y expectativas fue parcialmente
satisfecho con un promedio de 3.60 y 3.70 y en relacion a percepciones resultd con

4.12 de promedio satisfecho. (6)

Febres en el 2008, “La satisfaccién del usuario como indicador de la gestién de la
calidad del servicio de cirugia cardiovascular del Hospital Universitario de Caracas”.
Determiné que la satisfaccion de los pacientes se encuentra vinculada al entorno, al
trato humano manifestado por el profesional de la salud, y finalmente, en la resolucion

de su problema de salud. @7

Schwartz en el 2008, en “Satisfaccion del usuario como indicador de calidad en servicio
de pediatria”. Encuentra que el 78,3 % de los encuestados considero un buen trato por
parte del personal asistencial, mientras que 21,7 % no lo considero asi. El 73,9 %
considero que las instalaciones eran cdmodas, y un 56,5% determino que existia una
buena limpieza, mientras que un 34,8 % lo cataloga como regular y un 8,7 % como

deficiente. 18

Castano en el 2009, reporta en su investigacion, “Calidad de la atencion en el control
prenatal: opinidn de las usuarias de una institucion prestadora de servicios de Bogota
— Colombia”. Se encontrd que la apreciacion que tienen las entrevistadas frente a la
I.P.S. Chapinero es altamente negativa, frente a un bajo porcentaje que se siente
satisfecha o medianamente satisfecha con los servicios ofrecidos por el centro de

salud. @9



Aguilar en el 2013, presento “Satisfaccion del usuario como indicador de calidad de los

servicios privados contratados por la unidad de Policlinica Central IGSS, Guatemala
2010”. Los resultados indican que la adquisicion de los servicios de salud privados,

contratados para estudios y /o procedimientos, segun los usuarios que asisten a la

Unidad de Policlinica Central del Seguro Social, llenan sus expectativas. 29

Wajajay en el 2013, en “Percepcion de la calidad de atencién del parto en usuarias del
servicio del centro obstétrico del hospital nacional Daniel Alcides Carrion”. Se
entrevisté a 100 mujeres: 35% de las mujeres se encontraba en el rango de edad entre
21 a 35 afos y el 34% entre los 16 y 20 afios. El 66% es “ama de casa”, 14%
trabajadora independiente, 11% desempleada y 9% profesional. Solo 5,1% de la
poblacion era primigestas y 63% refiri6 no haber tenido abortos. 87% de las mujeres
estan globalmente satisfechas con el servicio brindado con 6%, 22% y 59% de
valoracion en los niveles de “satisfaccion amplia”, “satisfaccion moderada” y
“satisfaccion baja” respectivamente. La seguridad fue la dimension mas pobremente
valorada con 51% de las mujeres indicando “satisfaccidon baja” y 28% “insatisfaccion
leve”. Los aspectos tangibles fueron los mejores valorados con 14% de mujeres

indicando “satisfaccién amplia” y 56% “satisfaccion moderada”. 2%

Marco Tedrico

Segun Livi-Bacci ®? en los factores sociodemograficos se deben mencionar las
variables demograficas y sociales que caracterizan a un individuo debido a que
influyen en el comportamiento de la persona con la sociedad y dependen de los
recursos que disponen influyendo directamente e indirectamente en la salud, por lo
tanto estos factores intervienen en la forma en qué habitualmente vive el individuo y
como satisface las necesidades elementales de la vida, y son los factores que
condicionan el estado de salud del individuo siendo perentorio mencionar que las
variables de los factores sociodemograficos de esta investigacion son: edad, sexo,
estado civil y grado de instruccion que pueden influir directamente o indirectamente en

la satisfaccion de servicios de salud.



Es fundamental expresar que los procesos de caracterizacion de un fenémeno como
es la calidad y la satisfaccion no son estéticos, pues, precisamente lo que se pretende
es que sistematicamente evolucione con las nuevas épocas, y con las necesidades
resultantes de la efervescencia social y las modificaciones de conductas como pueden
ser los procesos econdémicos, politicos, y hasta religiosos; por lo que cada dia se
espera mejorar en este sentido en la atencién y administracién de la salud para el
bienestar de todos sin restricciones, es imperativo, ya que, al incursionar en la calidad
de los servicios a nivel de salud, surgieron multiples metodologias de evaluacion y
constantemente se han modificado y adaptado a la realidad de cada poblacién y cada
época. @

Pedro Sanabria ®* ha mencionado que la calidad abarca dimensiones multiples y
actores en interaccion ya que se realiza al interior de complejidades propias del
entorno organizacional. Y Donabedian @ expresa que la calidad de servicio son los
logros de los mayores beneficios posibles de la atencion médica, con los menores
riesgos para el paciente, sefialando que ésta puede interpretarse en dos dimensiones

interrelacionadas e interdependientes: la técnica y la interpersonal.

Seclén @9 refiere que la calidad de atencién se puede medir en varias dimensiones y
la satisfaccion del usuario es un indicador de la calidad de atencion de un servicio,
pero resulta dificil evaluarla debido a que los métodos y la forma de recoleccién de los
datos suele influir en las repuestas del usuario, debido a que muchos usuarios pueden
afirmar satisfaccion independientemente de la calidad real, y depende de lo que el
usuario busca o solicita en ese servicio, ejemplo una persona que se cura de una
dolencia luego de asistir a la consulta y recibir tratamiento, su satisfaccion, es distinta

a una que sigue enferma.

Por lo que, en la satisfaccion se suele utilizar ya sea métodos cuantitativos que
aseguran mayor homogeneidad, o métodos cualitativos que permiten abordajes en
profundidad de los problemas de calidad percibidos, por lo tanto, se puede medir a

través de cuestionarios o de encuestas. Y en ese intento de vencer estos obstaculos



se han desarrollado técnicas para medir la satisfaccion del usuario externo y eliminar
los sesgos de las encuestas tradicionales, midiendo las expectativas del usuario frente
al servicio en general y sus percepciones frente al uso de un servicio especifico; por
lo que al utilizar la encuesta tipo servqual, que fue desarrollada por Parazuraman,
Berry y Zeithalm para medir la satisfaccion del usuario en empresas de servicios, luego
adaptada y validada por Barbakus y Maugold, para que este sea aplicado en
hospitales, utilizando una escala de cinco puntos, modificacién que hicieron basada en
la experiencia de equipos gerenciales e investigaciones previas; concluyendo que la
escala podria ser satisfactoriamente usada para evaluar las discrepancias entre las
expectativas y percepciones del paciente de los servicios hospitalarios. En las
dimensiones para medir la calidad de un servicio a través de la satisfaccion se
encuentran (aspecto tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Se recomienda utilizar escala numérica del 1 al 5, donde el 1 es la menor
calificaciébn y 5 la maxima calificacion, mostrando tener mejor entendimiento y

aceptacion 27:28)

Tabla 1. Conceptualizacidon de las dimensiones para medir la calidad de atencién
a traves de satisfaccion del usuario

Instalaciones fisicas, recursos humanos, equipamiento, materiales e insumos,
herramientas, procesos, instrucciones, material de informacién y productos intermedios.
Elementos tangibles Estos componentes son considerados como el exterior que percibe el usuario de las
instalaciones hospitalarias, las cuales intervienen en la eficiente atencion de los mismos

La capacidad de desempefio, por ejemplo: prestar un buen servicio, resoluciéon de
Fiabilidad problemas y de precios, de cumplir con todo lo que se promete, no obstante, la fiabilidad
determina el grado de probabilidad del buen funcionamiento de los procesos, teniendo en
cuenta el grado de credibilidad, la veracidad, y la honestidad en la calidad de atencion

Los enfermeros y doctores deben demostrar prontitud y espiritu servicial en la atencion.
Capacidad de respuesta | Sencillez de los tramites para la atencién. Oportunidad en la asignacion de citas médicas.
Disposicion para atender preguntas. Cooperacion entre funcionarios. Oportunidad en la
respuesta a quejas y reclamos

Seguridad Es aquel conocimiento que los trabajadores adquieren mediante su quehacer, cortesia y
capacidad de trato hacia la otra persona

La disposicion interna que tiene los sujetos frente a otras, ya sea de una perspectiva social,
Empatia planteando una emocion que no depende mucho de la persona si no que por lo contrario
caracteriza a la situacion o contexto de manera integral y multidimensional

Fuente: Seclén J. Satisfaccion de usuarios de los servicios de salud: factores sociodemograficos y de accesibilidad asociados (26)

El cuestionario servqual tiene elevada confiabilidad y validez comprobada para medir
la calidad de servicios y esta demostrado que medir la satisfaccion del usuario con la

calidad de los servicios médicos, puede predecir la aceptacién de los pacientes para



seguir los tratamientos y prescripciones que se les haga, que esta relacionado con la
continuidad de uso de los servicios de salud y con menor cantidad de acusaciones y

juicios por mala practica. (2°-31)

La calidad de atencion debe adecuarse a las necesidades de los pacientes, de tal
manera que el personal asistencial de salud demuestre confiabilidad, amabilidad,
atencion individualizada al usuario, conveniencia de horarios de atencion, claridad en
orientaciones brindadas al usuario y comprension de las necesidades, en este sentido,
Atalaya 2 refiere que la confiabilidad si bien es cierto es la capacidad para
desempefiar un servicio de forma precisa y segura también exige tener en cuenta un

grado de credibilidad y honestidad en el servicio que se brinda.

Bases Legales

Segun la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela @3

Articulo 83. La salud es un derecho social fundamental, obligacién del Estado, que lo
garantizara como parte del derecho a la vida. ElI Estado promovera y desarrollara
politicas orientadas a elevar la calidad de vida, el bienestar colectivo y el acceso a los
servicios”.

Articulo 76. El Estado garantizara asistencia y proteccion integral a la maternidad, en
general a partir del momento de la concepcion, durante el embarazo, el parto y el
puerperio, y asegurara servicios de planificacion familiar integral basados en valores
éticos y cientificos...>> de esta manera se manifiesta en la carta magna como deberia
ser perfectamente desarrollado el derecho a la asistencia y proteccion integral a la

maternidad dentro de cada estancia de salud.

Segun la Ley organica de salud de Venezuela G

Articulo 3: establece una serie de principios importantes dentro de la perspectiva de
salud que debe dar al pais un caracter de universalidad, participacion,
complementariedad, coordinacion y calidad, y es dentro de la calidad que se pretende
efectuar hincapié en este trabajo y en la Calidad: En los establecimientos de atencion

meédica se desarrollaran mecanismos de control para garantizar a los usuarios la
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calidad en la prestacion de los servicios, la cual debera observar criterios de integridad,
personalizacion, continuidad, suficiencia, oportunidad y adecuacion a las normas,

procedimientos administrativos y practicas profesionales

Ley organica para la proteccion de nifios, nifias y adolescentes G.O. (5859
extraordinaria) del 10 de diciembre del 2007 %

Articulo 44: Proteccion de la maternidad. El Estado debe proteger la maternidad. A tal
efecto, debe garantizar a todas las mujeres servicios y programas de atencion,
gratuitos y de la mas alta calidad, durante el embarazo, el parto y la fase post natal.
Adicionalmente, debe asegurar programas de atencion dirigidos especificamente a la
orientacion y proteccion del vinculo materno-filial de todas las nifias y adolescentes
embarazadas o madres.

Articulo 45: Proteccidn del vinculo materno-filial. Todos los centros y servicios de salud
deben garantizar la permanencia del recién nacido o la recién nacida junto a su madre
a tiempo completo, excepto cuando sea necesario separarlos o separarlas por razones

de salud.

Ley organica sobre el derecho de las mujeres a una vida libre de violencia Gaceta
oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela nimero 38.668 del 23 de abril de 2007
(36)
Articulo 15.- Se consideran formas de violencia de género en contra de las mujeres,
las siguientes:
o Violencia obstétrica: Se entiende por violencia obstétrica la apropiacion del
cuerpo y procesos reproductivos de las mujeres por personal de salud, que se
expresa en un trato deshumanizador, en un abuso de medicalizacion y
patologizacion de los procesos naturales, trayendo consigo pérdida de autonomia
y capacidad de decidir liboremente sobre sus cuerpos y sexualidad, impactando
negativamente en la calidad de vida de las mujeres.
o Esterilizacién forzada: Se entiende por esterilizacion forzada, realizar o causar
intencionalmente a la mujer, sin brindarle la debida informacion, sin su

consentimiento voluntario e informado y sin que la misma haya tenido
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justificacion, un tratamiento médico o quirdrgico u otro acto que tenga como

resultado su esterilizacion o la privacion de su capacidad biologica y reproductiva.

Objetivos
General
Describir la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en el servicio de gineco-

obstetricia en el Hospital Maternidad Concepcidn Palacios en el mes septiembre 2022

Especificos
1. Describir el grado de la calidad de atencién en el grupo de estudio.

2. Detallar el grado de satisfaccion del usuario.

Aspectos éticos

La presente investigacion sera realizada por decision propia de los investigadores,
donde fue conveniente realizarlo por autoria propia. Toda la informacién concerniente
al desarrollo es veridica en cuanto a su utilidad en la investigacion; ya que fue obtenida
de la misma entidad. En la investigacion se respeto la privacidad y opinién de cada

usuario, asi mismo se obtuvo el consentimiento del usuario 7

Se debe destacar que todo lo desarrollado en el presente trabajo fue bajo la
supervision y aceptacion por parte del mismo personal que labora dentro de la
Maternidad Concepcion Palacios, asi, como se determina que se conto con la
autorizacion previa del Directo para la fecha de este hospital y todo el personal hacia
el que fuimos referido en busqueda de la consolidacion de informacion, en relacion a
la aplicacion del instrumento, no se sugestiono o vulnero en ningin momento la

integridad del pensamiento del participante en el estudio ©8)

12



METODOS

Tipo de estudio

Se considera de tipo descriptivo de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
del servicio de ginecologia y obstetricia en la Maternidad Concepcion Palacios, durante
el mes de septiembre 2022. Siendo la Satisfaccion del usuario de suma importancia

para la definicion de la Calidad %

Poblacién segun Bernal se define como poblacion como un conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones, las poblaciones deben
situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el
tiempo. La poblacién del presente estudio estara constituida por 137 usuarios que
acuden al servicio de ginecologia-obstetricia del Hospital Maternidad Concepcion

Palacios durante el mes de septiembre 2022.

Muestra: Segun Bernal 49 se define como “muestra es la parte de la poblacion que se
selecciona, de este se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio”. Es
probabilistica ya que todas las usuarias tienen la misma posibilidad de ser
encuestadas. Para el célculo de tamafio de muestra el universo de la poblacion se

utilizara la férmula:
N* Zx?* p*q

(N-1) *e? + Zx2" p*q

n = tamafo de la muestra

N = tamafo de la poblacién =137 usuarias

Zx = valor de Z critico es 1,96 (Llamado también nivel de confianza). El
nivel de confianza le indica qué tan seguro esta de este resultado (95
%)

p = Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento. 70% = 0.70
g=1-p ((1-p) = (1-0.70) = 0.3) (Proporcion proporcional de no

ocurrencia de un evento)
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e = nivel de precision absoluta. 0,05 = 5%. Referido a la amplitud del
intervalo de confianza deseado en la determinacion del valor promedio

de la variable en estudio. Margen de error

Aplicando la férmula se establece

137 x (1,96)? x 0,7 x 0,3
n=

(137-1) x 0,05 2+ (1,96) 2x 0,7 x 0,3

n= 97 usuarias

Criterios de inclusién. Participaron en la investigacion todas las usuarias que acuden

al servicio de ginecologia y obstetricia en el mes de septiembre 2022

Criterios de exclusién. Las usuarias que no aceptaron la aplicacion de encuesta.

Procedimiento
Se procedi6é a conseguir el permiso institucional para realizar la investigacion, luego
fue presentado al comité académico, previa aceptacion del tutor. Teniendo la

aprobacion del comité de ética hospitalario.

Se empled la técnica de encuesta directa aplicada a las usuarias que acuden al servicio
de gineco-obstetricia, previamente se habia obtenido el consentimiento informado de
cada participante. Se realizo un cuestionario que consta de preguntas con alternativas
de respuesta de opcion mdltiple, de tipo Likert en variable los factores

sociodemogréficos.

Para la satisfaccion de usuario se aplicé el instrumento servqual, en este estudio de
investigacién se tomo en cuenta la percepcion de atencion en las usuarias del servicio

de gineco-obstetricia del Hospital Maternidad Concepcion Palacios.
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El instrumento de medicion incluye datos generales del encuestado y 16 preguntas de

percepciones.

Tratamiento estadistico propuesto

La recoleccion de datos se realiz6 dividiendo el total de las encuestas entre los dos
investigadores, cada una fue responsable de pasar los instrumentos a base de datos
en Excel con el fin de calcular la frecuencia absoluta y los porcentajes y realizar el plan
de tabulacion y el procesamiento de datos se realizé de forma manual y para esto se
elabordé una manta o pagina de tabulacion. Se le coloco titulo con el nombre de la
entrevista y fecha, luego se elabord un cuadro conteniendo los nhombres o nimeros
asignados a las preguntas, se asigno un espacio de acuerdo al nimero de la alternativa
o items de la guia de entrevista. En la parte izquierda, se colocaron los numeros de
cada encuesta en forma correlativa; en la parte inferior, se sefial6 la casilla para la

suma de las frecuencias y totales
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos variables: Laptops, internet y transporte.

Horas invertidas variables: Horas de tutorias, asesorias en el departamento de

Gineco-obstetricia, reuniones de los dos autores, horas de investigacion.

Horas de . Costos Costo
Recursos Humanos . Recursos materiales .
Trabajo unitarios Total
Personal de Direccién 10 Lapices 2Bs 25
Personal de Registro 12 Carpetas 12Bs 58
Personal de Historias 10 Hojas Blancas 36 Bs 6S
Personal de 15 Impresiones 2508Bs 41.6$
Administracion
Personal de RRHH 3 Copias 120Bs 20S
Personal de Bioética 5 Guantes 10Bs 58
Personal de 2 Tapabocas 10Bs 5S
Capacitacion
Personal de Gineco 120 Gel antibacterial 30Bs 58
Obstetricia
Total de Horas: 177 hrs Total: 470Bs 89.6$
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CRONOGRAMA PROPUESTO DE ACTIVIDADES PARA LA ELABORACION DEL
TRABAJO ESPECIAL DE GRADO (TEG) EN EL ANO 2022

ACTIVIDADES

Investigacion sobre los indicadores de calidad y
satisfaccion del usuario

Solicitud de ingreso a la Maternidad

Mar | Abr

Diagnéstico inicial

Planteamiento del problema e Introduccion

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Desarrollo del Marco Tedrico

Disefio del Método a ser utilizado

Aplicacion de las encuestas

Recoleccion de informacion

Interpretacién de Datos

Conclusion del proceso

Aspectos Administrativos

Realizacion del informe final

Entrega de informe final

Defensa
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RESULTADOS

Tabla 3. Distribucidon segun las caracteristicas sociodemograficas de las usuarias del
Maternidad Concepcion Palacios,

servicio de gineco-obstetricia del
septiembre 2022

Hospital

Edad (en afios cumplidos) n %
16 a 18 12 12,37
19a21 30 30,94
22 a24 23 23,71
25a28 25 25,71
Mas de 30 afios 7 7,21

por las edades 25 a 28 aios.

En la Tabla N° 1: Se resalta el rango de edad constituido entre 19 a 21 afos, seguido

Escolaridad (completa) n %
Primaria 23 23,71
Secundaria 55 56,71
Superior técnica 13 13,4
Universitaria 6 6,18

En la tabla N°2: Predomina en los encuestados la finalizacién de la secundaria,
seguido, de la primaria, T.S.U y universidad.

Estado civil n %
Soltera 37 38,14
Casada 13 13,42

Conviviente 32 32,98

Separada 15 15,46

muestra encuestada.

En la Tabla N° 3: Predominan los Estados Civi

les de Solteros y

Convivientes en la

¢ Qué ocupacion tiene? n %
Ama de casa 9 9,27
Empleada 33 34,02
Estudiante 13 13,42
Trabajo informal 42 43,29

En la Tabla 4: Se observa predominancia de los trabajos informales y empleos

regulares como ocupacion.

En la Tabla 5: Se visualiza a continuacidon que la concentracion se encuentra en las

encuestadas con mas de 2 hijos, seguido de 1 hijo.

Numero de hijos n %
Ninguno 15 15,46
1 23 23,71
2 39 40,22
3 16 16,49
4 6 mas 4 4,12

Fuente: datos del estudio
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Cuadro 1. Namero y porcentaje de la satisfaccion segin como el personal, le brinda 'y
explica de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites en el servicio de

gineco-obstetricia

Respuesta n %
muy insatisfecha 7 7,21
insatisfecha 18 18,55
aceptable 62 63,94
satisfecha 8 8,24
muy satisfecha 2 2,06
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Grafico 1 Porcentaje de la satisfaccidn segin como el personal, le brinda y explica de

manera claray adecuada sobre los pasos o tramites en el servicio de gineco-obstetricia
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insatisfecha

Fuente: Cuadro 1

Se puede observar en el grafico N°1 relacionado con la explicacion del personal
asistencial sobre los pasos o tramites a efectuar por el paciente en la Maternidad
Concepcién Palacios para septiembre de 2022, como se tiende a una media con
tendencia negativa especificamente en este item, en relacion a la percepcion de la
muestra encuestada, donde, la mayor concentracion de respuestas la definio como
“‘Aceptable”, seguido por “Insatisfecha”, “Satisfecha”, “Muy insatisfecha” y “Muy

Satisfecha” respectivamente.
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Cuadro 2. Numero y porcentaje de la satisfaccion en relacion al tiempo de espera para

la atencion.

Respuesta n %
muy insatisfecha 15 15,46
insatisfecha 18 18,32
aceptable 55 56,95
satisfecha 5 5,15
muy satisfecha 4 4,12
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 2. Porcentaje de la satisfacciébn en relacion al tiempo de espera para la

atencion.

Tiempo de espera para la atencion
56,95

% pacientes

18,32 5,15
15,46 4,12
muy insatisfecha aceptable satisfecha muy
insatisfecha satisfecha

Fuente: Cuadro 2

Como puede observarse en la grafica 2, los datos se recolectaron en una pregunta
gue permitia una sola respuesta en un panel de 5 opciones, que posee dos extremos
con matices intermedios, se puede observar que la mayoria de las respuestas estuvo
concentrada en las respuesta intermedia, y esto adquiere importancia al estar
relacionado el tiempo, con la cantidad de personal y la cantidad de pacientes en forma
indirecta, y nos topamos con las respuestas en el siguiente orden segun el tiempo de
espera en recibir la atencion en “aceptable”, “insatisfecha”, “muy insatisfecha”.

“satisfecha” y por ultimo “muy satisfecha”.
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Cuadro 3. Numero y porcentaje de la satisfaccién segun el horario programado

Respuesta n %
muy insatisfecha 28 28,86
insatisfecha 25 25,77
aceptable 35 36,08
satisfecha 5 5,16
muy satisfecha 4 4,13
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 3. Porcentaje de la satisfaccion segun el horario programado
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Fuente: Cuadro 3

Se puede observar en el grafico N°3 relacionado con el horario de espera del paciente
en la Maternidad Concepcién Palacios para septiembre de 2022, como se tiende a una
media con una amplia tendencia negativa marcada en este item, en relacion a la
percepcion de la muestra encuestada, donde, la mayor concentracion de respuestas
la defini6 como “Aceptable”, seguido por “Muy Insatisfecha”, “insatisfecha”,

“Satisfecha” y “Muy Satisfecha” respectivamente.
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Cuadro 4. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun la disponibilidad de la historia

en el consultorio para su atencion

Respuesta n %
muy insatisfecha 2 2,06
insatisfecha 7 7,21
Aceptable 45 46,39
satisfecha 40 41,25
muy satisfecha 3 3,09
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Grafico 4. Porcentaje de la satisfaccion segun la disponibilidad de la historia en el

consultorio para su atencion
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Fuente: Cuadro 4

Se puede observar en el grafico N°4 relacionado con la historia del paciente para su

atencion en la Maternidad Concepcion Palacios para septiembre de 2022, como

predomina positivamente las respuestas de “aceptable” y “satisfecha”, siendo las

respuestas menos frecuentes en la muestra “insatisfecha”, “muy satisfecha” y “muy

insatisfecha” en ese orden. Demostrando asi, que suele tenerse la informacién previa

antes de iniciar la consulta de la paciente.
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Cuadro 5. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun

respetando la programacion y el orden de llegada

la atencién se realiza

Respuesta n %
muy insatisfecha 8 8,24
Insatisfecha 15 15,46
aceptable 44 45,38
satisfecha 23 23,71
muy satisfecha 7 7,21
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 5. Porcentaje de la satisfaccion segun la atencién se realiza respetando la

programacion y el orden de llegada
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Fuente: Cuadro 5

Se puede observar en el grafico N°5 relacionado con el respeto a la organizacion y

orden de llegada de los pacientes para su atencién en la Maternidad Concepcion

Palacios para septiembre de 2022, se muestra una percepcién con tendencia positiva

pues las respuestas mas resaltantes son “aceptable” y “satisfecha”, pasando a un

segundo plano “insatisfecha”, “muy insatisfecha” y “muy satisfecha”.
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Cuadro 6. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun, si las citas se encuentren
disponibles y se obtienen con facilidad.

Respuesta n %
muy insatisfecha 25 25,77
insatisfecha 25 25,82
aceptable 20 20,61
satisfecha 15 15,43
muy satisfecha 12 12,37
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 6. Porcentaje de la satisfaccion segun si las citas se encuentren disponibles y

se obtienen con facilidad

30

25
20
15
10
5
0 T T T T 1

muy insatisfecha aceptable satisfecha muy satisfecha
insatisfecha

Fuente: Cuadro 6

Se puede observar en el grafico N°6 relacionado con disponibilidad y obtencion de
citas para los pacientes, para su atencion en la Maternidad Concepcion Palacios para
septiembre de 2022, predominan los items de “muy insatisfecha”, seguido de
“insatisfecha” y “aceptable”, dejando en segundo plano las respuestas de “satisfecha”
y “muy satisfecha”, denotando asi una tendencia a sentir que no es regularmente
sencillo conseguir citas para este servicio o pueden llegar a ser postuladas fechas u
horarios por los pacientes.
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Cuadro 7. Numero y porcentaje de la satisfaccién seguin se encuentren los carteles,

letreros y flechas de la consulta son adecuados para orientar a los pacientes

Respuesta n %
muy insatisfecha 5 5,15
insatisfecha 12 12,37
aceptable 37 38,14
satisfecha 25 25,79
muy satisfecha 18 18,55
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 7. Porcentaje de la satisfaccion segun se encuentren los carteles, letreros y

flechas de la consulta son adecuados para orientar a los pacientes
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Fuente:

Cuadro 7

Se puede observar en el grafico N°7 relacionado a la sefalizacion, carteles y letreros

informativos para los pacientes en la Maternidad Concepcion Palacios para septiembre

de 2022, se muestra una percepcion positiva pues las respuestas mas resaltantes son

“aceptable”,

“satisfecha” y “muy satisfecha”,

“‘insatisfecha” y “muy insatisfecha”.

pasando a un segundo plano
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Cuadro 8. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun se encuentre el consultorio y

la sala de espera limpios y con bancas o sillas para su comodidad

Respuesta n %
muy insatisfecha 12 12,36
Insatisfecha 21 21,64
aceptable 43 44,36
satisfecha 14 14,43
muy satisfecha 7 7,21
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 8. Porcentaje de la satisfaccion segun se encuentre el consultorio y la sala de

espera limpios y con bancas o sillas para su comodidad
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Fuente: Cuadro 8

Se puede observar en el grafico N°8 relacionado condiciones de la estructura fisica del
espacio para los pacientes asistentes a la Maternidad Concepcién Palacios para
septiembre de 2022, se muestra una percepcion con tendencia negativa pues las
respuestas mas resaltantes son “aceptable”, siendo secundado por “insatisfecha”,
“satisfecha”, “muy insatisfecha”, “muy satisfecha”, pudiéndose establecerse asi que
existe una percepcion de que existen ciertas condiciones mejorables en lo que a los

espacio fisico concierne.
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Cuadro 9. Numero y porcentaje de la satisfaccién segun si el establecimiento de salud,
cuenta con bafos limpios para los pacientes

Respuesta n %

muy insatisfecha 13 13,42
insatisfecha 35 36,08
aceptable 22 22,68
satisfecha 20 20,61
muy satisfecha 7 7,21
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 9. Porcentaje de la satisfaccion segun si el establecimiento de salud, cuenta

con bafos limpios para los pacientes
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Fuente: Cuadro 9

Se puede observar en el grafico N°9 relacionado a los bafios para los pacientes en la
Maternidad Concepcion Palacios para septiembre de 2022, se muestra una percepcion
claramente negativa pues la respuesta mas resaltante es “insatisfecha”, quedando en
segundo plano “aceptable”, “satisfecha” y “muy insatisfecha”, quedando al final “muy
satisfecha”, estableciendo asi que los bafios se encuentran en condiciones que

pueden mejorar.
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Cuadro 10. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun si en el consultorio donde se
cuenta con equipos disponibles y los materiales necesarios para su atenciéon

Respuesta n %
muy insatisfecha 3 3,09
insatisfecha 4 4,12
aceptable 72 74,24
Satisfecha 14 14,43
muy satisfecha 4 4,12
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 10. Porcentaje de la satisfaccion segun si en el consultorio donde se cuenta
con equipos disponibles y los materiales necesarios para su atencién
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Fuente: Cuadro 10

Como se visualiza en la gréfica, la mayoria de las pacientes optaron por la opcion
intermedia de “aceptable” fue atendido con los equipos disponibles, seguido de la
respuesta satisfecha, estableciendo asi, un indicativo segun la percepcion del paciente
de hay una cierta carencia dentro del estudio para evaluar la satisfaccion y calidad en

la Maternidad Concepcion Palacios para octubre 2022.
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Cuadro 11. Namero y porcentaje de la satisfaccién segun respeto a la su privacidad

Respuesta n %

muy insatisfecha 9 9,27
insatisfecha 10 10,3
aceptable 45 46,42
satisfecha 25 25,77
muy satisfecha 8 8,24
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 11. Porcentaje de la satisfaccion segun respeto a su privacidad
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Fuente: Cuadro 11

En el siguiente gréfico, puede observarse que existe la tendencia positiva de percibir
el respeto a su privacidad, teniendo un margen considerable en relacion a las opciones

de “satisfecha”, “insatisfecha”, “muy insatisfecha”, “muy satisfecha”. Denotando asi,

gue existen condiciones que pueden mejorar.
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Cuadro 12. Numero y porcentaje de la satisfaccién segun si el médico le realiz6 un

examen fisico completo y minucioso por el problema de salud que motiva su atencion

Respuesta n %
muy insatisfecha 1 1,03
insatisfecha 3 3,09
aceptable 67 69,08
satisfecha 14 14,43
muy satisfecha 12 12,37
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 12. Porcentaje de la satisfaccion segun si el médico le realiz6 un examen fisico

completo y minucioso por el problema de salud que motiva su atencion
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Fuente: Cuadro 12

El presente grafico es correspondiente a si el médico realiza una completa

auscultacion y evaluacion diagnostica inicial del paciente asistente a las consultas

externas en la Maternidad Concepcién Palacios en septiembre de 2022, predomino la

percepcion de ser aceptable, y positivamente le siguen las pacientes que quedaron

satisfechas y muy satisfechas, siendo muy pocas las que sintieron que no fue

suficiente del desempeiio del médico.
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Cuadro 13. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun si el médico le brindé el
tiempo necesario para preguntar sobre su problema de atencion.

Respuesta n %

muy insatisfecha 3 3,09
insatisfecha 5 5,15
aceptable 60 61,87
Satisfecha 17 17,52
muy satisfecha 12 12,37
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 13. Porcentaje de la satisfaccion segun si el médico le brindd el tiempo
necesario para preguntar sobre su problema de atencién
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Fuente: Cuadro 13

En esta grafica correspondiente al tiempo y la atencidn prestada por el médico, refleja
de manera muy positiva como a la percepcion de las pacientes, existe una satisfaccion
“aceptable” en su mayoria, siendo seguidas de la percepcion de “satisfecha” y “muy
satisfecha”, teniendo muy predominancia las calificaciones negativas, percibiéndose

asi un respeto por el conocimiento y desempefio por parte del médico.
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Cuadro 14. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun acerca del trato en el

desempefio, empatia y humanidad por parte del personal asistencial.

Respuesta n %
muy insatisfecha 3 3,09
insatisfecha 5 5,15
aceptable 38 39,17
satisfecha 43 44,35
muy satisfecha 8 8,24
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 14. Porcentaje de la satisfaccion segun acerca del trato en el desempefio,

empatia y humanidad por parte del personal asistencial
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Fuente: Cuadro 14

Este grafico N°14 consiste en la percepcion sobre el desempefio, la empatia y la

humanidad por parte del personal asistencias hacia los pacientes que asisten a la

consulta externa en el mes de septiembre de 2022 en la Maternidad Concepcién

Palacios, puede observarse una amplitud de respuestas que respalda que la mayoria

de las encuestadas siente “aceptable” y se sienten “satisfechas” en relacion a este

aspecto, siendo seguido por “muy satisfecha” dando una perspectiva muy positiva, y

siendo muy pocas las pacientes que sostienen una sensacion de insatisfaccion.
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Cuadro 15. Numero y porcentaje de la satisfaccion segun si el médico que le atendid,

mostré interés en solucionar su problema de salud

Respuesta n %
muy insatisfecha 3 3,09
insatisfecha 5 5,15
aceptable 22 22,69
satisfecha 54 55,67
muy satisfecha 13 13,4
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Grafico 15. Porcentaje de la satisfaccion segun si el médico que le atendié, mostré

interés en solucionar su problema de salud
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Fuente: Cuadro 15

En el grafico N° 15 se refleja el interés del medico por resolver cualquier situacién que
comprometa la salud de la paciente que asisten en el mes de septiembre de 2022 a la
Maternidad Concepcion Palacios, y pudo denotarse que las opiniones fueron positivas
en este aspecto, teniendo predominancia las respuestas “satisfecha”, “aceptable” y
“‘muy satisfecha” en ese orden de mayor frecuencia de seleccién, y dejando bastante
relegadas las opciones ‘“insatisfecha” y “muy insatisfecha”. De esta manera
evidentemente puede observarse que el personal esta comprometido con la intencion

que su profesion demanda.
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Cuadro 16. Numero y porcentaje de la satisfacciébn segun atencién recibida en el

servicio de gineco-obstetricia

Respuesta n %
muy insatisfecha 3 3,09
insatisfecha 3 3,09
aceptable 38 39,19
satisfecha 40 41,23
muy satisfecha 13 13,4
Total 97 100

Fuente: datos del estudio

Gréfico 16. Porcentaje de la satisfaccion segun atencion recibida en el servicio de

gineco-obstetricia
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Fuente: Cuadro 16

muy satisfecha

En el presente gréafico N°16 correspondiente a la satisfaccion recibida en el servicio de

Gineco-Obstetricia, puede observarse una percepcion ampliamente positiva, ya que,

puede observarse como las respuestas mas frecuentes fueron “aceptable”,

“satisfecha” y “muy satisfecha”, quedando apenas visible las barras que demarcan las

respuesta de “insatisfecha” o “muy insatisfecha” mostrando asi, que en lineas

generales el servicio se encuentra en condiciones aceptables, demostrando una

percepcion con tendencia positiva.
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DISCUSION

En el presente trabajo se determind que existe una tendencia a sostener una
percepcion aceptable o esperada dentro de la encuesta efectuada, siendo la respuesta
“aceptable” la mas resaltante en casi todos los aspectos tratados, destacando
considerablemente de manera positiva lo concerniente a los parametros establecidos
con el accionar del personal asistencial, y percibidos un poco mas negativo lo
relacionado a la estructura fisica, tiempo de espera para la atencién, y la disponibilidad

de citas.

Debe entenderse que la Maternidad Concepcion Palacios tiene una amplia afluencia
de personas, que generalmente, es un hospital al que asisten las gestantes de diversos
sectores, por lo que no siempre puede existir una disponibilidad de citas como se
espera, en relacion a la estructura fisica se han efectuado diversas modificaciones a
través del tiempo, pero, en los ultimos afos y debido a la crisis econdémica que afecto
todo los sectores en general, no se ha podido sostener el mantenimiento a través del

tiempo.

En relacion a otros trabajos como el desarrollado en El Salvador por Chavez, Ay
Molina, J 8 establece en sus resultados que los entrevistados de la emergencia del
hospital tipo 1V, estaban satisfecho con la parte de infraestructura, asi como en la
atencién, mientras existia un descontento en relacion a los protocolos y normas dentro
de esta emergencia, pues la respuesta de atencion, la admisién y formularios
presentaban un retraso ante la situacion de los pacientes y la necesidad de una rapida

atencion.

En el caso del trabajo desarrollado por Agullar, H, el método que fue utilizado consistio
en un estudio de tipo descriptivo - prospectivo, habiéndose definido una muestra de
120 casos con un limite de confianza de 95%, a quienes se aplicé un cuestionario de
tipo Likert estructurado de 37 preguntas en 4 secciones , la primera evalué aspectos

demograficos, la segunda la percepcion de la calidad por el servicio recibido , la tercera
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la satisfaccion del usuario desde la perspectiva de las amenidades y la cuarta, la
satisfaccion desde la perspectiva de las relaciones interpersonales.

Finalmente, los resultados arrojados son que la adquisicion de los servicios de salud
privados, contratados para estudios y/o procedimientos, segun los usuarios que
asisten a la Unidad de Policlinica Central del Seguro Social llenan sus expectativas en
todos los items desarrollados por el instrumento, a diferencia del presente trabajo que
mantiene una una variabilidad en los resultados, a pesar de mantener una tendencia

a catalogar como en un nivel medio o balanceado los resultados.

En este trabajo se pudo contrastar que existen multiples estandares de medicion de
los indicadores de la calidad, incluso aplicables a los enlaces que puede generar un
convenio institucional con un hospital o clinica, privado o publico. Siendo estos a su

vez, también de vital importancia para la comunidad que se beneficie.

A continuacién, se citaran los resultados de trabajos que estan estrechamente

vinculados a la calidad de servicio de centros obstétricos como:

Schwartz, Ana (2008). Satisfaccién del usuario como indicador de calidad en servicio
de pediatria. Resultados: 78.3% de los encuestados considero un buen trato por parte
del personal asistencias, mientras que 21.7% no lo considero asi. El 73.9% considero
qgue las instalaciones eran comodas, y un 56.5 determino que existia una buena

limpieza, mientras que un 34.8 lo cataloga como regular y un 8.7% como deficiente

Asi mismo el trabajo efectuado por Wajajay, Walter (2013), Percepcién de la calidad
de atencion del parto en usuarias del servicio de centro obstétrico del hospital nacional
Daniel Alcides Carrién. Enero - febrero 2013. Resultados: Se entrevistd a 100 mujeres.
35% de las mujeres se encontraba en el rango de edad entre 21 a 35 afios y el 34%
entre los 16 y 20 afios. 66% es ama de casa, 14% trabajadora independiente, 11%
desempleada y 9% profesional. Solo 5,1% de la poblacién era primigesta y 63% refirid
no haber tenido abortos. 87% de las mujeres estan globalmente satisfechas con el

servicio brindado con 6%, 22% y 59% de valoracién en los niveles de “satisfaccion
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amplia”, “satisfaccion moderada” y “satisfaccién baja” respectivamente. La seguridad
fue la dimensibn mas pobremente valorada con 51% de las mujeres indicando

“satisfaccion baja” y 28% “insatisfaccion leve”.

En relacion a los factores sociodemograficos de las 97 encuestadas en el presente
estudio, pudo predominar que la muestra resaltante consistia en mujeres con rango de
edades de 19-21 afios (30,94%), seguido de 25-28 afos (25,71%) y en tercer lugar 22-
24 afnos (27,71%), en lo que concierne a la escolaridad predominé en primer lugar
aguellas que terminaron la secundaria (6,71%), seguido de las que concluyeron el
T.S.U (23,71%), en relacion al estado civil las solteras fueron las mas abundantes con
la representacién de 38,41% de las encuestadas, y en segundo lugar las conviviente
siendo 32,98% de las encuestadas, en cuanto a la ocupacion, se tiene que en la
mayoria mantiene un trabajo informal siendo 43,29% de las encuestadas, mientras que
34,02% tienen un empleo regular. De las 97 participantes, 40,22% posee dos hijos,

mientras que 23,71% tienen ya un hijo.
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CONCLUSION

Como conclusion se describe a la Maternidad Concepcion Palacios, como un centro
de salud que segun los resultados obtenidos y contrastados con 4 trabajos
desarrollados por otros autores previamente en diversos espacios geograficos, posee
un personal asistencial en el area de Gineco-Obstetricia con un amplio sentido de
compromiso con el ejercicio de su profesidén, que ademas, se tiene una idea positiva
en cuanto a la empatia, interés o desempefio, sin embargo, en relacion a la limpieza,
y mantenimiento de los espacios aunque mayoritariamente la opinion es aceptable se
encuentra una tendencia negativa hacia estos aspectos. Finalmente, en los tiempos
de espera, el manejo de la organizacién y la disponibilidad de citas, aunque se tenga
una frecuencia de respuestas en la media de las opciones, existe la tendencia a

percibirse como aspectos mejorables.

Es necesario mencionar, ademas, que, segun la muestra tomada al azar, las asistentes
a la Maternidad son mujeres jovenes, que ya han tenido hijos, que poseen una
escolaridad llegando al grado de bachiller o Técnico Superior Universitario, y que
poseen trabajos informales o son empleadas de alguna empresa privada o de la
administracion publica del pais. Y que identificaron la calidad del servicio como un poco
por encima de lo esperado, pues como se ha expuesto anteriormente, se encuentran
en una tendencia positiva en la mayoria de los aspectos evaluados, cabe destacar que
se emplearon las dimensiones de SERVQUAL que consisten en la determinacion de
aspectos tangibles, el personal asistencial, la infraestructura, objetos como letreros,

carteleras de informacion, entre otros, y la confiabilidad del servicio.

Se debe recomendar, ademas, que, de ser posible, se destine una partida mas
generosa para lo que tiene que ver con la reparacion de algunas salas de espera o el
mantenimiento general de los espacios fisicos. Es importante mencionar que este
trabajo fue realizado en el desarrollo de una pandemia (COVID-19) y en una época
donde se ha impactado el pais de manera econdmica considerablemente, por lo que,
es necesario resaltar las buenas intenciones que posee los que laboran en esta

Maternidad por mantener un servicio de calidad a pesar de las circunstancias.
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ANEXO 1 Operacionalizacion de las Variables

sociodemograficos

Grado de instruccién

Factores Sociales Ocupacion

Estado civil

Proceso de
Fiabilidad informacion y tramite
Capacidad de Tiempo real a la
respuesta atencion personal
Seguridad Trato adecuado

Satisfaccion del Empatia Orienta al usuario

Variable Dimension Indicador Tipo de
variable
Factores Edad razon
Demograficos 7 ii :
Factores g NUmero de hijos ordinal

policotomicas

usuario Recursos humanos
Facilidad y /o
Aspectos tangibles gcce3|b!lldad alas
instalaciones
Comodidad en sala de
espera
Atencién por Porcentaje acerca
ir:ferrp,erla o del trato en el
. ncion medi e .
Calidad de la encion medica desempefio, empatia
atencion Atencion te del
administrativa por parte ae
personal asistencial
ANEXO 2
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA HOSPITAL ESPECIALIZADO

Autores:
Caraballo R, Rosa S. V-21.412.262
Perdomo M, Sall A. V-22.525.512

Se me ha solicitado participar en un proyecto de investigacion que esta estudiando a un grupo
de embarazadas para conocer la calidad de atencion recibida en la consulta. Mediante este
estudio se aportaran datos cientificos de interés para el estudio de esta investigacion.

Es una encuesta personal, no obligatoria y no representa ningun peligro, tengo la posibilidad
de rehusarme a colaborar en cualquier momento, sin dar explicaciones y sin consecuencia de

ninguna indole.

Autorizo a los autores para manejar los resultados de este estudio con fines de investigacion,
pudiendo ser publicados, sin ser revelado mi nombre o identidad y mis datos permaneceran

bajo estricta confidencialidad.

Yo, , Cédula de Identidad N° , habiendo

comprendido la naturaleza del estudio, declaro estar de acuerdo en participar en el estudio.

Nombre y apellido
Cédula de identidad

Firma:

ANEXO 3
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INSTRUMENTO DE EVALUACION

Estimada usuaria: el presente instrumento es de caracter anénimo y
confidencial; tiene como objetivo describir calidad de atencién y satisfaccion
del usuario en el servicio de ginecologia y obstetricia en el Hospital
Maternidad Concepcion Palacios, a fin de obtener un diagnostico situacional
del tema y a través de los resultados posiblemente mejorar los niveles de
calidad de atencion.

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Por favor, al responder en todas las preguntas solo podra seleccionar
una opcion como respuesta. Coloque un (X) en la respuesta de la
columna de la derecha que usted considere es la correcta.

Fecha.......e.
Edad Grado de instruccién
16 a 18 Primaria
19a21 Secundaria
22 a24 Superior técnica
25a28 Superior/Universitaria
Mas de 30 afos

¢, Qué ocupacion tiene?

Ama de casa

¢, Qué estado civil tiene

usted? Empleada
Soltera
Casada Estudiante

Conviviente

Separada Trabajo informal

Numero de hijos

Ninguno
1
2
3

4 6 mas

PERCEPCION DE ATENCION




Estimada usuaria califique la percepcion que se refieren a como Ud. HA RECIBIDO la
atencién en consulta del servicio de gineco-obstetricia.

Considere a 1 como menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

Satisfaccion del usuario

Muy
insatisfecha

1)

Insatisfecha

(2)

Aceptable
3)

Satisfecha

(4)

Muy
satisfecha

(5)

1.- ¢El personal, le brinda y
explica de manera clara vy
adecuada sobre los pasos o
trAmites para el servicio de
gineco-obstetricia?

2.- ¢En cuanto al tiempo de
espera para la atencion, usted
se encuentra?

3.- ¢La consulta con el
especialista se realiza en el
horario programado?

4.- ¢:Su historia clinica se
encuentre disponible en el
consultorio para su atencion?

5.- ¢La atencion se realiza
respetando la programacion y
el orden de llegada?

6.- ¢Las citas se encuentren
disponibles y se obtienen con
facilidad?

7.- ¢Los carteles, letreros y
flechas de la consulta externa
son adecuados para orientar a
los pacientes?

8.- ¢ El consultorio y la sala de
espera se encuentran limpios y
con bancas o sillas para su
comodidad?

9.- ¢(El establecimiento de
salud cuenta con bafos
limpios para los pacientes?

10.- ¢ El consultorio donde fue
atendido cuenta con equipos
disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?
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PERCEPCION DE ATENCION

Estimada usuaria califique la percepcion que se refieren a como Ud. HA RECIBIDO la
atencion en el servicio de consulta en el servicio de gineco-obstetricia.
Considere a 1 como menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

Muy Insatisfecha | Aceptable | Satisfecha Muy
Calidad de la atencion |insatisfecha (2) (3) (4) satisfecha
) ®)

11.- ¢Durante su
atencién en consultorio
se respeta su
privacidad?

12.- ¢ El médico le realizo
un examen fisico
completo y minucioso por
el problema de salud que
motiva su atencion?

13.- ¢ El médico le brinde
el tiempo necesario para
preguntas sobre su
problema de atencion?

14.- ¢ A cerca del trato en
el desempefio, empatia y
humanidad por parte del
personal asistencial,
usted se sinti6?

15.- ¢ El médico que le
atendio, mostro interés
en solucionar su
problema de salud?

16.- ¢ Por la atencion
recibida en el servicio de
gineco-obstetricia, usted

esta?

Muchas Gracias

49




