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Resumen

El propdsito del estudio fue determinar la relacion de la calidad de atencién
con la satisfaccion de gestantes en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico,
Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022, investigacion aplicada,
correlacional, prospectiva de enfoque cuantitativo, no experimental, cuyo disefio
fue de corte transversal; se trabaj6 con 99 gestantes, muestra que cumplio criterios
de inclusion y exclusion; la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario, para la recoleccién de informacién, obteniendo una validacion del
100%, confiabilidad de a = 0,950. Para la contratacion de hipétesis de investigacion
se uso la prueba estadistica correlacion de Spearman con nivel de significancia a =
5 % = 0,05. La informacidn se procesdé mediante software SPSS 26. Resultados: El
76.8% del total de la muestra opinaron que la calidad de atencién en el centro
obstétrico del mencionado Hospital es buena y se encuentran satisfechos, el otro
23.2% opino que la calidad de atencion fue mala y que se encuentran insatisfechos.
Se concluyd que la calidad de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la gestante, en contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital

Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

Palabras Claves: Calidad de atencidn, satisfaccion de Gestantes, COVID 19.

viii

E @ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Abstract

The purpose of the study was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of pregnant women in the COVID 19 context,
the Obstetric Center, Victor Ramos Guardia Hospital, Huaraz, 2022, applied,
correlational, prospective research with a quantitative, non-experimental approach.
whose design was cross-sectional; 99 pregnant women were worked on, showing
that they met the inclusion and exclusion criteria; The technique used was the survey
and the questionnaire as an instrument, for the collection of information, obtaining
a 100% validation, reliability of a = 0.950. To contract the research hypothesis, the
Spearman correlation statistical test was used with the significance level a =5 % =
0.05. The information was processed using SPSS 26 software. Results: 76.8% of
the total sample thought that the quality of care in the obstetric center of the
mentioned Hospital is good and they are satisfied, the other 23.2% thought that the
quality of care was bad and they are dissatisfied. It was concluded that the quality
of care is significantly related to the satisfaction of the pregnant woman, in the
context of COVID 19, Obstetric Center, Victor Ramos Guardia Hospital, Huaraz,

2022.

Keywords: Quality of care, satisfaction of pregnant women, COVID 19.
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INTRODUCCION

La seguridad y calidad de atencion a gestantes es un tema incipiente e
importante no s6lo como resultado de las presiones del paciente y de las
expectativas regulatorias, sino también debido al interés genuino de los
profesionales de la salud en reducir dafos, mejorar resultados y optimizar la
prestacion de cuidados (Pettker, C., & Grobman, W. 2015).

Segun Morales, E., y Gomez, B. (2022). Al evaluar la calidad de atencion,
se incrementa la probabilidad de alcanzar buenos resultados, depende de la
expectativa del paciente, por ello es importante cumplir con sus necesidades, la
clave para determinar la calidad sanitaria esta en la relacion existente entre la
expectativa y el resultado obtenido, mantener a las gestantes satisfechas debe ser el
enfoque principal del centro médico al que acuden, de tal manera asimilan confianza
y son consecutivas en sus controles.

Tuncalp et al., (2019). Refiere que, a nivel mundial, mas del 70% de las
muertes maternas se originan como resultado de complicaciones del parto y del
embarazo, en este contexto, la mala calidad de la atencién en muchas instituciones
se convierte en un obstaculo fundamental en nuestra busqueda para poner fin a la
mortalidad y morbilidad evitable.

Segin Macdorman, M., y Mathews, T. (2018). Que anualmente se dan
cuatro millones de nacimientos en los Estados Unidos, el parto es una de las razones
de hospitalizacion, dicho esto, la calidad del hospital se asocia con los resultados
obstétricos y neonatales y se presta una atencion mayor a la calidad y la seguridad

obstétrica, mas del 45% de pacientes presionan al sistema de atencion médica para

1
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que mida y mejore en la calidad de atencion.

Austad et al., (2020). Muchas muertes maternas de gestantes de bajos
recursos se pueden evitar, el acceso inadecuado a una atencion oportunay de calidad
en las instalaciones de centro obstétrico se presentan malos resultados,
especialmente cuando mas del 60% de las gestantes de Guatemala dan a luz en su
hogar con parteras.

A nivel nacional, segin Pérez, M. (2022). Sefial6 que las muertes maternas

en contexto COVID 19 se ha incrementado en un 25%, esto debido a que el estado
no priorizo en la atencién reproductiva y materna, quedando rezagados los servicios,
la dotacién del personal y los encaminados en atender la crisis sanitaria.
Aquije, J., y Kawata, A. (2020). Refieren en el Hospital de Ica, el 65% de mujeres
gue han presentado complicaciones durante su gestacion, mencionan que la calidad
de atencion por el personal de obstetricia es inadecuada, debido al escaso personal
y al tiempo de espera para su hospitalizacion.

El presente estudio a nivel local identifico la problematica de la gestante que
manifiestan que en el centro obstétrico existe un déficit de comunicacion, agilidad
y cordialidad al momento de la atencién, los profesionales de la salud no son
amables, existe un trato deficiente, mala atencién, servicio incompleto,
infraestructura inadecuada, entre otros; todo ello genera insatisfaccion en las
gestantes; lo cual ha motivado la realizacion de la presente investigacion que
puntualiza la relacion de la calidad de atencion con la satisfaccion de la gestante en
contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz,

2022.
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El estudio esta estructurado de la siguiente manera:
Capitulo I: Donde se realiza el planteamiento del problema y la formulacion de las
preguntas de investigacion, a continuacion, se fijan tanto los objetivos generales y
especificos, asi como la justificacién que describe la conveniencia del estudio, la
relevancia social, la implicancia préactica, el valor tedrico y la utilidad metodoldgica
de la investigacion.
Capitulo Il: Conformado por los estudios previos elaborados a nivel internacional,
nacional y regional, asi como las bases filoséficas y epistemolégicas seguida de las
bases teoricas y la definicién de los términos principales involucrados en el
desarrollo de la investigacion. En seguida fue planteada la hipdtesis general que han
sido contrastadas en el capitulo de resultados. Finalmente se describen las variables
de estudio y se presenta la tabla de operacionalizacion de las variables.
Capitulo I11: Se exponen aquellos aspectos metodoldgicos del estudio como son: El
tipo y disefio de investigacion, la poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos
para la recoleccion de los datos, y finaliza este capitulo con la descripcion del plan
de procesamiento y analisis de datos.
Capitulo 1V: Conformado por principales resultados encontrados luego de aplicar
los instrumentos disefiados a la muestra establecida, asi también presenta las
respectivas pruebas de hip6tesis y culmina con la discusién de los resultados que
compara los resultados hallados con los antecedentes y los fundamenta con la teoria
descrita en el estudio.

La investigacion finaliza con la exposicion de las principales conclusiones
a los que se arribaron a partir del desarrollo del estudio. A modo de contribucién en

la solucion de la problematica identificada, se muestra una lista de recomendaciones

3
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que al ser aplicadas por las instancias pertinentes incrementara la calidad de
atencion de los profesionales obstetras de la institucion estudiada y en efecto se

incrementara la satisfaccion de las usuarias.
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Capitulo |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento y formulacion del problema

Segun Donabedian (1993). La calidad de atencion se constituye como los
factores importantes para el éxito de una entidad dedicada al servicio de salud, se
basa en satisfacer una necesidad del usuario conscientemente en diferentes
aspectos.

Zavaleta y Garcia (2018) menciona que la atencion de calidad es un tipo
en la cual se espera maximizar un determinado beneficio del paciente, después
de haber visto un balance de ganancias, pérdidas implicadas en todas las partes
del proceso de atencion.

Para la Organizacién Panamericana de la Salud-OPS, (2016). Uno de los
mayores problemas para brindar calidad de servicio de salud publica radica en el
bajo presupuesto asignado; atentando contra la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios donde comprende del financiamiento para la
consecucion creciente de cobertura de salud.

En Latinoamérica, German Agency for Technical Cooperation, (2006)
indica que:

Predominan los sistemas de salud dual, en lo que participan el sector
publico y privado. Los Ministerios de salud son el ente rector del

sector publico, el financiamiento en salud es esencial para los procesos
5
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de reforma sectorial americano. Pero que a lo largo del tiempo a lo que
respecta al proceso de financiamiento han pasado en busca de
sostenibilidad econémica a procurar el acceso justo a prestacion de
calidad, sin lograrlo obviamente.

Por otro lado, las fuentes de financiacion del sector salud en
Latinoamérica son asignaciones presupuestarias de regimenes contributivos
voluntarias y/o obligatorias. En diversos estados el costo publico en salud como
porcentaje del costo total ha descendido, donde los paises experimenten
dificultad con respecto a disponibilidad de fondos que el sistema sea més
inequitativo, lo cual genera por razones obvias menor satisfaccion entre los
pacientes.

Ministerio de Salud (2011) sefiala que la calidad de atencién médica
como uso de la sabiduria y tecnologia médica, en una forma que aumente sus
beneficios para la salud, sin incrementar en forma proporcional riesgos, por
consiguiente, la medida en que se espera que la atencion suministrada logre el
equilibrio mas favorable de riesgos y beneficios para los usuarios.

Tataje (2017) sostiene que la satisfaccion es el grado de aceptacion de
los pacientes con respecto a un servicio, el cual constituye un elemento
importante, teniendo en cuenta que los usuarios a nivel mundial han manifestado
independencia para valorar la condicion de atencidn recibida en institucion de
salud.

Perd; en lo que respecta a la calidad de atencion, el Comercio (2020).
Publict donde el estado optd por nominar un afio relacionado a la salud, buscando

mejorar la calidad en la prestacion de los servicios; pero este Afio de

6
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Universalizacion de Salud, que la pandemia generada por el COVID 19; desnud6
al sistema se salud publica peruano y mostré sus falencias.

Sin embargo, el Ministerio de Salud (2019). Sefiala que la eficiencia del
gasto de los recursos ha mejorado; de 87,7% en el 2010, subi6 aun 94,4% enel
2019, observando que transfirieron montos a los gobiernos regionales, pero
lamentablemente todos los gobiernos regionales no ejecutan bien esos recursos
y la mala calidad de los servicios de salud contindan, generando descontento en
la poblacidn, que no se sienten satisfechos con los servicios recibidos, es decir el
incremento del presupuesto a este sector no se traslada en los servicios que
prestan a usuarios en los distintos hospitales.

La investigacion llevada a cabo por Caushi (2016). Quien afirma que, en
el Hospital Victor Ramos Guardia, se evidencia el nivel de satisfaccion del
usuario acerca de calidad de atencién en el servicio de emergencia, es de nivel
medio (51%) y bajo (22%), concluyendo gue no existe buena calidad de atencion
segun opinién de usuarios.

Se percibe que esta entidad acarrea una serie de dificultades relacionadas
a calidad de atencién que brinda a pacientes, quienes diariamente requieren una
atencion especializada para tratar los diferentes problemas de salud que les
aqueja, sin embargo, el Hospital Victor Ramos Guardia carece de una moderna
infraestructura, sus instalaciones no estan debidamente equipadas, capital
humano y financiero con que cuenta no son suficientes, personal se encuentra
estresado, cansado, no reciben un sueldo decente y apropiado; no se cuenta con
equipos de proteccion personal, la farmacia no dispone de medicamentos que son

recetados; el trato que se les da a los pacientes, en promedio no es el adecuado,

7
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lo cual genera insatisfaccion entre los usuarios, y que se grafica en las enormes
colas que realizan para ser atendidos.

Asimismo, referente a la Pandemia COVID 19, fue declarada como
desastre global de salubridad por la Organizacion Mundial de la Salud (2019),
que informé como un brote de neumonia atipica causada por el denominado
SARS-CoV-2, descubierto en China a fines del afio 2019; de manera rapida se
ampli6 a casi todos los paises del mundo.

De esta manera cabe indicar que los profesionales de la salud de Centro
Obstétrico, cumplieron un rol muy importante en contexto COVID 19, se
encargaron de promover la salud fisica y emocional de la gestante que acuden al
centro obsteétrico del Hospital Victor Ramos Guardia, realizando una evaluacién
integral y asi evitando complicaciones en el parto, todo esto es muy beneficioso
para la gestante y su entorno. Sin embargo, las gestantes manifiestan que existe
un deficit de comunicacion: Agilidad, cordialidad al momento de la atencion, no
son amables, entre otros; lo cual ha motivado la realizacion de la presente
investigacion, para contribuir una fuente de informacion y antecedente para la
realizacion de futuras investigaciones en salud.

Por lo expuesto anteriormente se formulo el siguiente problema de
investigacion:

1.1.1 Problema general:
¢De qué manera la calidad de atencidn se relaciona con la satisfaccion de la

gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico del Hospital Victor

Ramos Guardia, Huaraz, 2022?
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General
Determinar la calidad de atencion relacionada con la satisfaccionde la
gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital Victor
Ramos Guardia, Huaraz, 2022.
1.2.2 Objetivos Especificos:
1.  ldentificar la calidad de atencion en la dimension estructura
relacionada con la satisfaccion de la gestante, en el contexto
COVID 19, centro obstétrico del HVRG,2022.
2. ldentificar la calidad de atencion en la dimension procesos
relacionada con la satisfaccion de la gestante, en el contexto
COVID 19, centro obstétrico del HVRG,2022.
3. Analizar la calidad de atencion en la dimension resultados
relacionada con la satisfaccion de la gestante, en el contexto

COVID 19, centro obstétrico del HVRG,2022.

1.3 Justificacion

El presente trabajo se realizo con el objetivo de determinar la relacion de
la calidad de atencién con la satisfaccion de gestante, en el contexto COVID
19, Centro Obstétrico del Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz. Lacalidad
de atencion en época de pandemia fue una preocupacion, esto requirio que las
entidades de salud se adapten a los cambios y mantengan sus estandares de

calidad.
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Ante esta coyuntura los hospitales se vieron restringidos en la atencion
ambulatoria en los consultorios obstétricos por medidas sanitarias impuestas a
través del Ministerio de Salud Lima, (2020), estableciendo aislamiento
obligatorio en salvaguarda de la vida madre binomio por ser un grupo
vulnerable, este virus es altamente contagiosa y mortal, por este motivo se
observé la demanda de atencion de gestantes en Centro Obstétrico del HVRG,
rebalsando la capacidad de respuesta en diferentes procesos de atencion, por
tanto la calidad de atencion que se brinda a usuarios ha reducido de modo muy
notable, esto debido a que se tiene que cumplir con los protocolos de atencién
de acuerdo a la R.M 456 -2020 - MINSA, como el uso adecuado de Equipos de
Proteccidn Personal, las practicas de distanciamiento social y un buen sistema
de ventilacién, siendo el personal de salud que realiza una atencion
especializada, altamente complicado tanto para el personal profesional de la

salud y gestante.

La percepcion de la calidad se ha visto afectada muchas usuarias
manifiestan su insatisfaccion y en algunos casos el miedo a contagiarse de
COVID 19, el Hospital Victor Ramos Guardia esta en un hacinamiento por la
demanda de pacientes, es por ello que algunas gestantes buscan otras
alternativas para acceder a la salud, tales como las clinicas privadas, lo que
implica un gasto para ellas y un peligro para su salud.

Es por ello que esta investigacion fue importante en su aspecto social para
poder identificar el nivel de la calidad de atencion y de acuerdo a esto establecer
pautas para la mejora o para poder continuar con la misma modalidad de

atencion.
10

E @ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Conveniencia: El presente trabajo de investigacion se ejecut6 en el hospital
Victor Ramos Guardia de Huaraz, teniendo las facilidades de acceso a una

informacidn, se tuvo una buena disposicion de las usuarias a participar.

Relevancia social: Las conclusiones dadas y las recomendaciones establecidas
se entregd a la unidad de capacitacion del Hospital Victor Ramos Guardia de
Huaraz y al departamento de Gineco obstetricia, para que sirva como fuente e
implementen actividades orientadas en la calidad de atencion y satisfaccion de

la gestante.

Valor tedrico: Se analizd los bases teéricos mas importantes sobre calidad de

atencion y satisfaccion de la gestante en contexto COVID 19.

Utilidad metodoldgica: Esta investigacion se desarroll6 con un esquema
I6gico, sistematico y secuencial, las variables se midieron a traves de la
utilizacion de instrumentos validados.

Viabilidad: Tuve acceso a la poblacién en estudio, como obstetra asistencial
nombrada del Hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz. Por lo que se me

facilito la recoleccién de la informacion.

Se solicito permiso al director del Hospital Victor Ramos Guardia.

1.4 Delimitacion
Geografica
El estudio se realizo durante el afio 2022 en el Hospital referencial 11-2
Victor Ramos Guardia, en el Centro Obstétrico, direccion Av. Mariscal Toribio

Luzuriaga, N°1248, cuadra 12, Donde realizan atenciones medicas de diferentes
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especialidades y tiene diferentes profesionales de la salud que estan al servicio

de la poblacion Huaracina, del callejon de los Conchucos y Huaylas.

Delimitacion espacial:
El estudio se realizé en los ambientes del Centro Obstétrico del Hospital
referencial 11-2 Victor Ramos Guardia de Huaraz, durante el afio 2022, Distrito

de Huaraz, Provincia de Huaraz, Region Ancash.

Delimitacion temporal:

— Lapreparacion y ejecucion de la Tesis se realizo en el lapso de 18 meses,
segun el Reglamento de elaboracién de Tesis — EPG de la Universidad
Santiago Antlnez de Mayolo vigente.

— Los recursos financieros para el desarrollo de la Tesis fueron

autofinanciados.

Delimitacion social:
Participo la asesora de la tesis, la autora, y las pacientes gestantes, quienes
brindaran informacion sobre la atencidn recibida en el centro obstétrico del

Hospital Victor Ramos Guardia.

Delimitacion tedrica:

Se baso en el estudio de las variables calidad de atencion y satisfaccion.

1.5 Etica de la investigacion
Principios éticos a respetarse en la presente Tesis se fundamento en la
Declaracion de Helsinki (2015), como un proyecto de normas morales para
investigacion en personas. Siendo responsabilidad del investigador a

preservar la vida, la integridad, su decencia, tienen legitimo resguardo de
12
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filiacion, confianza y la intimidad, por ende, la confidencia de informacion de

las usuarias participantes en una investigacion.

La proteccién de las personas que forman parte en la investigacion esta a
responsabilidad del profesional de salud que realiza la investigacion; las
participantes, aunque hayan firmado el consentimiento tuvieron el derecho de
seguir participando o no, retirar su consentimiento en cualquier momento.

Los principios mas relevantes relacionados con el estudio se consideraron el:
» Principio 11, la investigacion médica debe realizarse de manera que

reduzca al minimo el posible dafio al medio ambiente.

« Principio 13, los grupos subrepresentados en la investigacion deben tener

acceso apropiado a la participacién en la investigacion.

« Principio 24, se debe tomar precauciones en resguardar la intimidad,
informacion de la usuaria que participa.
 Principio 25, la participacion de personas capaces de dar su consentimiento

debe ser voluntaria.

13

\ E @ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Pert



Capitulo 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Investigacion

Antecedentes Internacionales

Yupa. (2018), su objetivo fue “Determinar la relacion de la calidad de
los servicios obstétricos y la satisfaccion de las madres gestantes en Centro de
Salud Venus del Rio Quevedo, Ecuador”. Metodologia aplicada fue
cuantitativa exploratoria, tuvo como instrumento un cuestionario, aplicando la
encuesta a una muestra de 230 madres gestantes: Obteniendo como resultados,
proceso representado por tiempo de espera 35,7%, puntualidad 39,6%,
comprension 49,8%, concluyendo que en promedio de 30 y 40%, aspecto que

deben ser mejorados.

Gomez et al (2017) su objetivo fue “Evaluar el grado de satisfaccion en
la atencion en salud a las gestantes que son atendidas en el E.S.E Hospital San
José de La Gloria Cesar, Colombia”. Metodologia de estudio fue descriptiva de
corte transversal, el instrumento fue cuestionario, aplico una encuesta a una
muestra de 54 madres gestantes: Obteniendo como resultado que las gestantes
que asistieron al programa de control prenatal eran de estratos

socioecondmicos bajos, régimen subsidiado, su nivel educativo en la mayoria
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secundaria, y la ocupacion que predominé fue ama de casa, en conclusion,
estan satisfechas con la atencién recibida y presentan insatisfaccion en la

disposicién del empleado a ayudar y en el estado actual de los equipos médicos.

Antecedentes Nacionales

Salgado (2021) su objetivo fue “Establecer el nivel de correlacion entre
la satisfaccién y la calidad de atencidn en un hospital regional, Andahuaylas”.
La metodologia del presente estudio fue basico, descriptivo, de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, transversal correlacional, el instrumento
fue el cuestionario, aplicando la encuesta a una muestra que estuvo constituida
por 91 usuarias: Obteniendo como resultado que el 98% de las participantes
indican que la calidad es buena y existe una buena satisfaccion del 96%,
concluyendo que ha prevalecido una asociacion significativa y alta entre la
satisfaccion y la calidad de atencion (p=,000 y rho = ,485).

Nufez, Y. (2020). Su objetivo fue “Identificar la satisfaccion del usuario
externo (gestante) que acuden a la atencidn prenatal a través de la medicion de
la satisfaccion en el Centro de Salud Chilca, Huancayo”. Método usado fue
descriptivo, transversal, aplicd una encuesta a una muestra de 360 gestantes:
Obteniendo como resultado que el nivel de instruccion predomina secundaria
en (50%); el 86.67% cuentan con seguro integral de salud, en conclusién,
insatisfechas por encima del 50%, en fiabilidad insatisfechos (50.67%).
capacidad de respuesta insatisfechos en 56.11%, seguridad satisfechos en
59.2%. La disponibilidad en pensar primero en paciente: Satisfechos en 60.9%.
Al evaluar la estructura y del personal obstetra: Satisfechos en 56.67%.

Vésquez, O. (2020). Su objetivo fue “Describir la satisfaccion y calidad
15
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del servicio de las usuarias atendidas en Gineco-Obstetricia, en un hospital
EsSalud, Chiclayo”. La metodologia empleada en el estudio fue de tipo basica
y de disefio no experimental, el instrumento que utilizo fue el cuestionario que
aplico a traves de una encuesta a una muestra de 263 usuarias: Donde obtuvo
como principal resultado que existe una relacion alta y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario externo (0,000<0,05),
concluyendo que las usuarias estaban satisfechas con la prestacion recibida en
el nosocomio, que las instalaciones e infraestructura son Gptimas, existe una

buena relacién entre médico paciente, existe una atencion oportuna.

Antecedentes Regionales

Mantilla, M. (2022). Su objetivo fue “Determinar la relacion entre la
calidad de atencion obstétrica y la satisfaccion de las gestantes en el area de
hospitalizacion de un hospital pablico, Chimbote”. La metodologia del estudio
fue trabajada bajo el enfoque basico correlacional, el instrumento utilizado un
cuestionario, aplico una encuesta a una muestra de 209 gestantes: Obteniendo
como resultado a través del Rho de Spearman como valor de 0,000 siendo
menor al 0,05, indicando que la calidad de la atencion obstétrica se relaciona
de manera directa con la satisfaccion de las gestantes, concluyendo que el nivel
de calidad de atencidn obstétrica hacia las gestantes atendidas en el area de
hospitalizacion, se encuentra en un nivel medio (54.1%), asimismo, ocurre con

la satisfaccion, donde predomino el nivel regular con el 47.4%.

Salas, 1. (2020). Tuvo como objetivo principal “Identificar el grado de
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satisfaccion y calidad de atencion en el servicio de obstetricia, en un nosocomio
de EsSalud - Chimbote”. La metodologia de investigacién fue de tipo
descriptivo de corte transversal, prospectivo, como instrumento el cuestionario,
aplico una encuesta a una muestra de 120 usuarias: Obteniendo como resultado
qgue el 60% manifiestan estar no satisfechas afirmando que la calidad de
atencion es mala, mientras las que estan satisfechas el 97,1% manifiestan que
la calidad de atencion es buena, concluyendo que el 97.1% del total de las
usuarias encuestadas manifestaron que la calidad de atencion es buena y estan
poco satisfechos en relacion a la calidad de atencién.

Mendoza, I. (2018). Su objetivo fue “Determinar la relacion de la calidad
de atencion con la satisfaccion de la gestante en el Centro Obstétrico del
Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz”. Metodologia de estudio fue de tipo
descriptivo correlacional, no experimental, de corte transversal — descriptivo,
el instrumento un cuestionario, aplicando una encuesta a una muestra de 63
gestantes: Obteniendo como resultados el 78% del total de la muestra opinaron
que la calidad de atencion en el centro obstétrico es media y el otro 22% opino
que la calidad de atencion fue baja, concluyendo que existe una influencia
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la gestante en el
Centro Obstétrico del Hospital Victor Ramos Guardia.

2.2 Bases filosoficas y epistemoldgicas

Segun, Castro et al., (2022) la calidad conlleva mayor estabilidad en el
tiempo y se refieren a caracteristicas que tienen que ver con los atributos del
producto, la expresion de satisfaccion puede cambiar en cada negociacion, si

bien pueden estar determinadas por caracteristicas de calidad, también
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provienen de fuentes que no estdn relacionadas. Por esta razén, las
organizaciones deben contar con una buena imagen en cuanto a la calidad de
productos, deben vigilar la realizacion de cada transaccion especifica del
cliente.

Velandia et al., (2007). Refiere que la satisfaccion se origina a partir del
procesamiento cognitivo de la informacion, es la consecuencia de la
experiencia de emociones durante el proceso de consumo, es la respuesta de
procesos sicosociales de caracter cognitivo y afectivo, define una evaluacion
susceptible de cambiar en cada transaccién, la calidad del servicio es la
valoracion de la utilidad de un producto o servicio en cuanto a que haya
cumplido con los fines que tiene encomendados y que haya producido
sensaciones placenteras.

Asimismo, Velandia et al., (2007). EIl sentido de la satisfaccion como
medida de la calidad se fundamenta en lo que se supone que ocurre cuando se
expresa satisfaccion o insatisfaccion. En ese sentido, la calidad, entendido
como previo y condicionante de la variable dependiente que conforma por la
manifestacion de satisfaccion, consiste en aproximacion de los atributos frente
a unos antecedentes al usuario, como son sus valores y expectativas.

2.3 Bases tedricas
2.3.1 Calidad de atencion

Segun, Donabedian, A. (1984). Define que es de tipo funcional
resaltando en la prestacion de un conjunto de caracteristicas técnicas, humanas
que se adecuen a menester de salud del cliente para lograr objetivos de salud

esperados, enfatizando en el proceso de atencién para el logro de los objetivos.
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UNASRY

Asi, en las definiciones encontramos dos elementos generales que definen la
calidad: El de tipo técnico profesional cientifico y aquellos de tipo humano y

de relacion interpersonal.

Respecto a las definiciones sobre la calidad con base en el analisis de sus

diferentes componentes, la autora mas citada, fue de:

Palmer, H. (1983). Para

quien los elementos de la calidad de la atencidn son.

- Cientifico técnico: Contienda profesional para utilizar de forma ideal
los conocimientos avanzados, y los recursos para producir salud y
satisfaccion en poblacion atendida, considerando en su aspecto estricto
en su habilidad técnica, y la relacién interpersonal establecida entre el
paciente.

- Accesibilidad: Los servicios sanitarios se debe obtener de forma
equitativa por la poblacion, sin dificultades organizativas, econdémicas,

culturales, etc.

- Efectividad: Producir una mejora del nivel de salud del paciente o de la

poblacidn, en condicion de aplicacion real.

- Eficiencia: Es obtener el mas alto nivel de calidad posible con unos
recursos determinados. Los resultados se relacionan con costos
generados, con la institucion y el paciente.

- Satisfaccion o aceptabilidad: La atencion prestada satisface las
expectativas del paciente.

Donabedian, A. (1984). Plantea que los métodos para evaluar calidad de
19
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la atencion sanitaria pueden aplicarse a tres elementos basicos del sistema: la

estructura, el proceso y los resultados.

Segun BrooK et al., (2000). Este enfoque se mantiene hoy y suele ser el
leit motiv de los trabajos que abordan el problema de la monitorizacion de la

calidad de la atencidn sanitaria y hospitalaria en particular con:

v El indicador de calidad de estructura, mide las caracteristicas y con los

recursos gue presta en los servicios.

v Los indicadores de calidad del proceso miden la calidad de la actividad

llevada durante la atencion al paciente

v" Los indicadores basados en resultados miden el nivel de éxito

alcanzado en el usuario

2.3.2 Dimensiones de la Calidad de Atencion

#+ Estructura
- Esta estructura implica la evaluacion de los materiales:

Instalaciones, equipos y presupuesto.
- Recursos humanos: Numero, calificacion del personal

- Aspectos institucionales o gerenciales: Organizacion del personal
médico y métodos para su evaluacion, facil, rapida y objetiva
esto engloba una serie de caracteristicas estaticas y
previamente establecidas para conseguir una calidad aceptable
en un momento dado. No obstante, la estructura mas perfecta

no garantiza la calidad y el uso de estos indicadores es limitado
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si se pretende tener una vision real de la calidad de la gestion

hospitalaria (Chavez, A., y Molina, J. 2015).

En ese sentido es evidente que ni el proceso ni los resultados
pueden existir sin estructura, aunque pueda albergar distintas
variantes del proceso. La relacion estructura y calidad, dimana

de algunas deficiencias del proceso.

Dentro de las dimensiones que se consideran como “de
estructura” estdn la accesibilidad geografica, la estructura
fisica del area hospitalaria, las caracteristicas y estructura de
cada servicio, los recursos humanos (nimeros y calificacion),
los recursos materiales y las actividades asistenciales, docentes

e investigativas (Chavez, A., y Molina, J. 2015).

Por otra parte, Degeyndt, W. (1994). Establece cuatro

categorias para los indicadores:

e Estructura fisica: Contiene edificaciones, equipos
médicos, fijos y movibles, mobiliario de oficina,
movilidad, medicamentos, otros insumos farmacéuticos,
almacenes y formas de almacenamiento, mantenimiento

de los bienes inmuebles.

e Estructura ocupacional (staff): Comprende calidad,
cantidad del personal no médico y médico, funcionario
para brindar asistencia médica, nimero y categoria del

personal. También equipo entre categorias de personal o
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entre personal y poblacidn, tiempo, lugar y los criterios

de desempefio del personal especifico.

e Estructura organizacional: Manifiesta la conexion
entre autoridad y responsabilidad, los disefios, aspectos
de gobierno, poderes, proximidad entre compromiso
financiera operacional, la descentralizacién para la toma

de decision delegadas.

4+ Procesos

Segun Gilmore, C., y Demorais, H. (1996). Las dimensiones miden
la calidad del proceso que ocupa un lugar esencial en valoracién de
calidad, dicho proceso de atencion médica es un conjunto de acciones que
realiza el sobre el paciente para arribar a un resultado especifico, como
alivio de su salud quebrantada. Este proceso trata la interaccion del
paciente con el equipo de salud y con la tecnologia que utiliza, se analiza
variables relacionadas al acceso de los pacientes al hospital, con el grado
de utilizacion de servicios, la destreza con que los médicos realizan
acciones en los pacientes y los pacientes lo que hacen en el hospital por
cuidarse. Por un lado, es el proceso donde se gana o se pierde eficiencia

siendo el indicador de calidad de proceso.

Gilmore, C., y Demorais, H. (1996). Expresan que en la atencion
médica los procesos suelen tener enormes variaciones, con losindicadores
lo que se trata es de identificar las fuentes de variacion que pueden deberse

aproblemas en la calidad de la atencién.
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Existe ademas una contradiccidon dialéctica entre los indicadores de
proceso y los de resultados, algunos alegan que el proceso pierde sentido
si su calidad no se refleja en los resultados mientras que otros sefialan que
muchos resultados dependen de factores, como las caracteristicas de los
pacientes, que nada tienen que ver con la calidad del proceso (Brook et

al., 2000).

+ Resultados
Las dimensiones basadas en los resultados han sido el eje central de
la investigacion para la monitorizacion de la calidad pues tienen la enorme
ventaja de ser facilmente comprendidos; su principal problema radica en
que para que constituyan un reflejo real de la calidad de la atencion,
deberan contemplar las caracteristicas de los pacientes en los cuales se

basan, algo que puede resultar complicado (Delamothe, T. 1994).

Por otra parte, Donabedian, A. (1984). Define como resultados
médicos “aquellos cambios, favorables o no, en el estado de salud actual
0 potencial de las personas, grupos o comunidades que pueden ser
atribuidos a la atencion sanitaria previa o actual”. Lo cual apunta a los
resultados de asistencia y conocimiento acerca de la enfermedad y al
comportamiento que repercute en la salud o satisfaccion del paciente,
otorgando importancia en constituir el juicio de los pacientes sobre la

calidad de la atencidn donde influye directamente sobre los resultados.

Flores, M. (2017). Atribuye a los indicadores de resultados de la

atencion hospitalaria varias caracteristicas entre los que destacan; los
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siguientes:

Evaluar la calidad de atencion en el proceso, simplemente permiten

deducir sobre la estructura del servicio.

e Depende de la interrelacion con otros agentes, pacientes y la

gravedad de su enfermedad.

e Evidencia la contribucién de aspectos del sistema de atencion
médica, al mismo tiempo ocultan el bien o el mal, lo cual no deberia

analizarse separadamente del proceso y la estructura.

e Esmejor comprendido por los pacientes sobre los aspectos técnicos

de estructura y proceso.

2.3.3 Satisfaccion de Gestantes

La satisfaccion del usuario no es mas que un proceso de evaluacion
continua del cuidado flexible, basado en datos que se enfocan en los
derechos de las gestantes, en los resultados del cuidado, en la percepcion
de satisfaccion del paciente (Ministerio de Salud [MINSA], 2011).

Pascoe, G. (2012). Esunaevaluacion personal de atencion recibido,
basado en pautas subjetivos de orden cognitivo y afectivo, estan en
comparacion entre la experiencia vivida y los criterios subjetivos del
usuario, un ideal de servicio, nocion del servicio recibido y las
experiencias, similar en el nivel subjetivo minimo de calidad de servicios
a alcanzar y ser aceptado.

La situacién de gozo influye positivamente en el estado de bienestar
fisico, mental y social del usuario, la sociedad tiene la obligacion de
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atender la salud de sus miembros y fomentar la capacidad de vivir en un
mundo en el que constantemente se deben coordinar los esfuerzos para
evitar los riesgos de enfermar, prolongar la vida y estimular el
mejoramiento de la poblacién (Gogeascoechea, M. 2013).

Los servicios médicos de urgencia son unos de los mas criticos en la
atencion médica debido a la naturaleza de los casos que se reciben, lo
cual implica que las entidades establezcan objetivos claros para brindar
un servicio centrado en el paciente (Valencia et al., 2006).

En muchos casos, el servicio corresponde al inicio de contacto del
usuario con la institucion de salud. Este contacto debe llevarse a cabo con
altos estandares de calidad el cual conlleve a la satisfaccion del paciente
(Ramanujam, R., & Rousseau, D. 2006).

Esta satisfaccion es considerada un indicador valido y clave de la
calidad en la atencion médica, que describe dimensiones subjetivas de la
experiencia del paciente y cuya importancia en su evaluacion ha ido
aumentando en el tiempo (Williams, B. 1994).

Una buena medicién y retroalimentacion de la satisfaccion del
paciente con respecto al servicio permite a las entidades identificar areas
de mejora (Kleefstra et al, 2010).

Segln Sanchez, R., y Echeverry, J. (2004). Es una herramienta
comun para la valoracion fidedigna de la calidad desde el paciente para
que sea sostén de procesos de mejora continua de las Instituciones de
Salud, asi como la toma de decisiones informadas por parte del paciente;

Tanto es asi esta investigacion presenta como resultados de una
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verificacion sistémico que busca determinar las dimensiones para valorar
la satisfaccion del paciente en centros de emergencia.

Siendo un punto de partida para la construccién de un instrumento
de medicion valido y adaptado al contexto de un pais y para futuras
investigaciones.

2.3.4 Dimensiones de Satisfaccion de Gestantes
+ Cuidados del personal profesional de la salud.
El cuidado medico de acuerdo a Kleefstra et al., (2010). Se
relaciona con la atencion del médico hacia el paciente y se mide por

medio de las variables:
1) Cortesiay respeto del Médico.
2) Claridad en la informacion suministrada.
3) Experticia del médico.

4) Cantidad del tiempo de atencién que el médico gasto en

el paciente.
5) Preocupacion por la comodidad del paciente.
6) Atencion del medico para escuchar al paciente.
7) Respuestas satisfactorias a las inquietudes del paciente.

8) Interes en el paciente como persona, no enfocarse so6lo en

la enfermedad.
9) Meticulosidad del médico.

10) El hacer participe al paciente de opciones para tomar
26
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alguna decision.

4+ Atencion y Cortesia
La buena educacion y amabilidad en el trato del personal en el
servicio de urgencias hacia el paciente, entendida como la atencién y

cortesia (Sun et al.,2000) es medida a través de las variables de:
1) Cortesia del personal de seguridad.
2) Cortesia del personal de recepcion.

3) Cortesia del personal encargado de los examenes en urgencia como los

técnicos de rayos x y los flebotomistas.

Otras investigaciones indican que la cortesia del médico y de la
enfermera deben ser incluidas en las dimensiones del cuidado del médico

y cuidado de la enfermera respectivamente (Carey, R., y Seibert, J. 1993).

Asimismo, la cortesia del personal de limpieza se debe incluir

dentro confort y limpieza (Sun et al., 2000).

+ Informacién y Comunicacion
Esta dimension es también evaluada con una alta frecuencia en la
literatura, Kleefstra, S. (2010). Relaciona con la percepcién del paciente
con respecto de métodos, calidad y la cantidad de la comunicacién para
suministrar la informacion necesaria para una adecuada atencién. Se
medira a través de las variables:
— Asequibilidad del personal del centro de salud en caso de

desasosiego.
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— Se trata como se transmitid la informacion de individuo a
individuo.
— Proveer reporte a parientes.
— Cantidad de informacion suministrada.
+ Conforty Limpieza
Donabedian, A. (1984). Define que es la medida, las condiciones
donde se sostiene el marco fisico de la atencion en cuanto el orden y aseo.

Variables asociadas son:

Limpieza del centro de premura.

Confort del mueble.

Serenidad y concordia.

Amabilidad del personal de servicio de limpieza.

Ventilacion, Temperatura.
+ Accesibilidad e Instalaciones
Cabrera et al., (2008). Define que es la asequibilidad que mide los
orientadores las barreras que presenta entre el paciente y acceso a la
atencion meédica evidenciandose en la ubicacion del centro de urgencias
como Unica variable estadisticamente fiable.
Destacan 3 variables:
— Marcas dentro del recinto
— Caocheras para vehiculos de transporte
— El bienestar en &rea de permanencia.

2.4 Definicion de términos
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Atencion: Define la atencion, como el proceso por el que la mente toma
posesion, de forma vivida y clara, de uno de los diversos objetos o trenes de
pensamiento que aparecen simultaneamente (Williamas, J. 2018).

Calidad de atencion: EIl grado de calidad es, por consiguiente, la medida en
que se espera la atencidén suministrada logre el equilibrio méas favorable de
riesgos y beneficios (Donabedian, A. 1984).

Calidad: Se incluye la seguridad del paciente, es una atencion sanitaria
esencial para el logro de objetivos nacionales en salud, mejorando la salud de
la poblacion y el futuro sostenible de atencion en salud (Ministerio de Salud
Lima, 2011).

Cortesia: Es la demostracion o acto con que se manifiesta la atencion, respeto
el grado de afecto que tiene alguien a otra persona, usuario y/o gestante (Real
Academia Espafola [RAE], 2021).

En la Guia técnica del Ministerio de Salud Lima (2011). Establece para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario, una Persona que acude a un
establecimiento de salud a recibir una atencién de salud de manera continua y
con calidad en el contexto de su familia y comunidad.

Satisfaccion: Es el sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha
cubierto una necesidad, en este caso es la respuesta acertada hacia una queja,
consulta o duda (Real Academia Espafiola [RAE], 2021).

Trato: Es cuando una usuaria manifiesta estar satisfecha con el servicio y
establece unarelacion con el proveedor(a), la usuaria percibe estar bien al recibir
un saludo cordial de bienvenida, cuando se siente respetada en sus creencias y

valores culturales (Ministerio de Salud [MINSA], 2011).
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2.5 Hipdtesis

La calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion de
la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital Victor
Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

2.6 Variables
Variable Independiente:

Calidad de atencion.

Variable Dependiente:

Satisfaccion de gestante.
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2.6.1 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIAS ESCALA DE
CONCEPTUAL MEDICION
Es un tipo de cuidado en NUmero de personal . Bueno
la cual se espera llevar al profesional . Malo Nominal
maximo un determinado Equipos e instrumentos
beneficio del paciente | Estructura Instalaciones fisicas
después de haber tomado Sistemas de informacién
en cuenta un balance de Acciones del personal . Bueno Nominal
CALIDAD DE logros 'y menoscabos Atencion oportuna . Malo
ATENCION implicadas en las partes | Procesos Proceso de comunicacion
del proceso de atencion
(Zavaleta, I., & Garcia, S. Mejoramiento de la salud de la gestante . Bueno
2018). Conocimiento que tiene la gestante sobre el . Malo Nominal
Resultados servicio
La satisfaccion  del
usuario no es mas que un Atencion y cortesia )
- . Satisfecho .
) desarrollo de valuacion . Insatisfecho Nominal
SATISFACCION DE constante de la custodia | Cuidado —
GESTANTE décil, basado en datos | del Informacion y )
que se orienten en los | personal Comunicacion e Satisfecho
derechos de las gestantes, | profesional  Insatisfecho Nominal
en el éxito del cuidado, | de la salud Conforty limpieza
en la apreciacion de e  Satisfecho
satisfaccion del paciente . Insatisfecho Nominal
y de otros. (MINSA, — - -
2011) Accesibilidad e instalaciones _
e  Satisfecho
e Insatisfecho Nominal
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Capitulo 111

METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion
La investigacion es de tipo aplicada de enfoque cuantitativo, porque se
baso en los antecedentes previos, en las bases tedricas que permitieron dar una

respuesta al problema de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Por el periodo que se recopilo la informacion es un estudio prospectivo
(Hernéndez et al., 2014).

Por el nivel de conocimiento de la investigacion se aplico el de tipo de
correlacional por las variables que se asociaron como la variable independiente

(calidad) y la variable dependiente (satisfaccion).

3.2 Disefio de investigacion

Para el presente estudio se consider0 la investigacion no experimental de
corte transversal - correlacional, porque se recolecto la informacion en un
periodo de tiempo determinado; asimismo tuvo propoésito de mostrar o
examinar la relacion entre variables o resultados de variables (Hernandez et al.,

2014).

Corresponde al siguiente esquema:

32

E © ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Perti




Donde:

M = Muestra

O, = Observacion de la V.1
0O; = Observacion de la Vv .2

r = Correlacién entre dichas variables
3.3 Poblacion y muestra
a. Poblacion

Hernandez et al., (2014). La poblacion es un conjunto de elementos
que tienen las mismas caracteristicas y de la cual se infieren resultados de
una investigacion, en esta investigacion estuvo conformada por las
gestantes que acudieron para ser atendidas en Centro Obstétrico del
Hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz. Para lo cual se consideré las
atenciones de las gestantes durante el mes de febrero del 2022, que fueron
un total de 166 Gestantes, dato que fue obtenido de la unidad de Estadistica
del mencionado nosocomio.

La poblacién en estudio cumpli6 con los siguientes:
e Criterios de inclusién:

v’ Gestantes mayores a 18 afios que acudié para ser atendida en el centro

obstétrico del HVRG.
v’ Gestantes en proceso de trabajo de parto

v’ Gestante que acept6 voluntariamente formar parte del estudio.
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v’ Gestante que acept6 firmar en forma voluntaria el consentimiento

informado.

e Criterio de exclusion:
v' Gestantes que no aceptaron voluntariamente formar parte del estudio.
v’ Gestante que se retracte de formar parte del estudio.

v Gestante que manifieste signos y sintomas evidentes de alteracion

mental.

v’ Gestantes que participaron en la prueba piloto para determinar la
confiablidad.
b. Muestra
En concordancia con el tipo de investigacion, los objetivos y el alcance
de las contribuciones que se pretende hacer con el presente estudio, se

determiné la muestra con dicha féormula.

Tamafo de la muestra:

Z?pqgN
n :_":
Ne’+2Z%pq

n = Tamafio de muestra

Z=1.56 (tabla distribucion para el 90% de confiabilidad)
P =0.50

g=0.50

e = error
N =166
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Reemplazando en la férmula.

~ (1.56) 2 (0.50) (0.50) (166)
= (166) (0.05)2 + (1.56) 2 (0.50) (0.50)

~ (2.4336) (0.50) (0.50) (166)
~ (166) (0.05)2 + (2.4336) (0.50) (0.50)

n

n=98.6
Muestreo
Segun Hernandez et al., (2014). Es un proceso donde se conoce la
probabilidad que tiene cada elemento de constituir en la muestra, para la
seleccion de los elementos se uso el muestreo probabilistico simple.
3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
La técnica empleada fue la encuesta.
El instrumento que se utilizd fue el cuestionario distribuido de la siguiente
manera:
l. Datos Generales se considerd 4 items.
I. Dimensiones de Calidad de atencién.
- Dimension Estructura 5 items
- Dimension Proceso 5 items
- Dimension Resultado 5 items
Los items se calificaron como:
- Buena Calidad. (1)

- Malacalidad. (2)
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. Dimensiones de Satisfaccion:

3.1 Dimension Cuidado Profesional 4 items

Atencion y Cortesia 2 items

Informacion y Comunicacion 2 items

Confort y Limpieza 2 items

Accesibilidad e Instalaciones 3 items

Se califico de la siguiente manera:
- Satisfecho. (1)
- Insatisfecho. (2)
Validez
El instrumento de recoleccion de datos se sometié a una prueba de
validacion mediante el método de juicio de expertos, para lo cual se pidio la
opinion de 5 profesionales de la salud con Grado de Doctor y Magister y/o
relacionado al tema, que fueron conformados por 1 Doctor Estadistico, 4

profesionales maestros en Gestién y Gerencia en los Servicios de Salud.

Confiabilidad

Validado el instrumento se realiz6 una prueba piloto con 20 informantes
no correspondientes a la poblacion de estudio, esto se realizd para analizar la
confiabilidad del instrumento mediante el método prueba Alfa de Cronbach.
En el entendido que un coeficiente mayor a 0,8 fue un coeficiente considerado

satisfactorio y se pudo aplicar el instrumento a la muestra establecida.
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Unidad de Analisis
Usuaria Gestante que acudi6 al Centro Obstétrico del Hospital Victor

Ramos Guardia de Huaraz.

3.5 Plan de procesamiento y analisis de datos

v Analisis descriptivo: Obtenida la informacion se elabor6 base de datos con
el software SPSS version 26, lo cual permitio distribucion de frecuencias
precisando las variables en estudio.

v’ Contrastacion de la hipotesis:
Se realiz6 mediante el uso de la prueba correlacion de Spearman con un
nivel de significancia de 5% (Hernandez et al., 2014).

v Andlisis inferencial de resultados encontrados en la muestra se ejecutd
mediante la prueba de hipétesis para la diferencia de proporciones con un

nivel de significancia a =5 % = 0,05
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Capitulo IV

RESULTADO Y DISCUSION

4.1. Presentacion de Resultados
Tabla 1
Calidad de atencion relacionada con la satisfaccion de la gestante, en el contexto

COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

Calidad de atencion

Satisfaccion de las gestantes Buena Mala Total
Satisfecho N° 76 0 76
% 76,8* 0,0 76,8
Insatisfecho N° 13 10 23
% 13,1 10,1 23,2
N° 89 10 99
Total % 89,9 10,1 100,0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a gestantes en el Centro Obstétrico (2022).

Se muestran los resultados de la calidad de atencion relacionada con la
satisfaccion en centro obstétrico, segun opinion de las gestantes que el 76,8%
consideraron que la calidad de atencion es buena; mientras que el 23,2% de

gestantes opinaron que la calidad de atencion es mala y estan insatisfechas.
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Tabla 2
Calidad de atencion en la dimension estructura relacionada con la satisfaccion de
la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico del Hospital Victor

Ramos Guardia, Huaraz, 2022

Calidad de atencion

Satisfaccion de las gestantes Estructura

Buena Mala Total

Satisfecho N° 64 12 76
% 64,6* 12,1 76,8

Insatisfecho N° 13 10 23
% 13,1 10,1 23,2

N° 77 22 99
Total % 77,8 22,2 100,0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a gestantes en el Centro Obstétrico (2022).

Se evidencia la calidad de atencion en la dimension estructura relacionada con la
satisfaccion de la gestante, que el 64.6 % opinaron que el nivel de calidad de
atencion en buena y se encuentran satisfechos, mientras que el 10,1% de las
gestantes opinaron que la calidad de atencion es mala y se encuentran

insatisfechas con respecto a la dimension estructura del centro obstétrico.
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Tabla 3
Calidad de atencion en la dimension procesos relacionada con la satisfaccion de
la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico del Hospital Victor

Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

Calidad de atencion

Satisfaccion de las gestantes Proceso

Buena Mala Total

Satisfecho N° 64 12 76
% 64,6* 12,1 76,8

Insatisfecho N° 13 10 23
% 13,1 10,1 23,2

N° 77 22 99
Total % 77,8 22,2 100,0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a gestantes en el Centro Obstétrico (2022).

Se observa la calidad de atencion en la dimension procesos relacionada con la
satisfaccion de las gestantes que fueron atendidas en centro obstétrico se aprecia
en mayor porcentaje 64.6%, opinaron que el nivel de calidad en la dimension

proceso es buenay se encuentran satisfechas.
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Tabla 4
Calidad de atencion en la dimension resultados relacionada con la satisfaccion
de la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico del Hospital Victor

Ramos Guardia, Huaraz, 2022

Calidad de atencion

Satisfaccion de las gestantes Resultados

Buena Mala Total

Satisfecho N° 76 00 76
% 76,8* 0,0 76,8

Insatisfecho N° 13 10 23
% 13,1 10,1 23,2

N° 89 10 99
Total % 89,9 10,1 100,0

Fuente. Datos recolectados de la encuesta a gestantes en el Centro Obstétrico (2022).

En relacion al nivel de calidad de atencion en la dimension resultados con la
satisfaccion de las gestantes que fueron atendidas en centro obstétrico, se aprecia
que el mayor porcentaje 76.8% de la muestra manifestaron que el nivel de calidad

en la dimension resultado es bueno y se encuentran satisfechas.
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4.2. Prueba de Hipdtesis

Ho: La calidad de atencién no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico,

Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

Hi: Lacalidad de atencidn se relaciona significativamente con la satisfaccion
de la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital
Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022.

Nivel de significancia: a =5 % = 0,05

Estadistico de prueba: Correlacion de Spearman

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion de

atencion la gestante

Rhode Calidad de Coeficiente de 1,000 ,609™
Spearma atencion correlacion

n Sig. (bilateral) . ,000

N 99 99

Satisfaccion de la  Cogeficiente de 609" 1,000
SESEITE correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 99 99

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa el grado de relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de la
gestante en el contexto COVID 19, teniendo como resultado p- valor = 0.000 menor a
0,05 por lo tanto se acepta la hipotesis de investigacion (Hi) evidenciandose la
correlacion de Spearman positiva y media. En consecuencia, se concluye que la calidad
de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion de la gestante, en el

contexto COVID 19, Centro Obstétrico, Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022,
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es asi que se rechaza la hipétesis nula.

43

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



4.3. Discusion.

En la presente investigacion se determin la relacion de calidad de atencion con
la satisfaccionde la gestante, en el contexto COVID 19, Centro Obstétrico, del Hospital
Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022. En relacion a calidad de atencion que se brinda
a las gestantes en el contexto COVID 19, contribuyeron en el resultado del mismo
que hacen una evidencia de que el mayor porcentaje de gestantes opinaron que la

calidad de atencion es buena y se encuentran satisfechos.

Siendo evidente que la calidad de atencion siga contribuyendo a mejorar la
atencion de la salud de la madre gestante, disminuyendo la desercion de gestantes
para su atencion de parto institucional, ademas garantizando una atencion adecuada
enfocado en mejorar la calidad de atencidn en todas sus dimensiones (estructura,

procesos y resultados).

En el estudio se observo el nivel de calidad de atencion a la gestante que acude
al centro obsteétrico en el contexto COVID 19, en el (76.8%) de las gestantes opinaron
que la calidad de atencion es buena y se encuentran satisfechos. Resultados que se
contrasta a los encontrados por Mendoza, 1. (2018), quien encontrd que el 78% del
total de la muestra opinaron que la calidad de atencion es media evidenciandose que
existe una influencia significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de las

gestantes.

Los resultados de las encuestas en relacion a la dimensidn estructura de la calidad
indican que en un (64.6%) de las gestantes en el contexto COVID 19 que acuden al
centro obstétrico, opinaron que la calidad de atencion es buena y se encuentran

satisfechos. En contraste a los resultados de Nuafiez, Y. (2020) en el centro de salud
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Chilca en el cual se encontré en la dimension estructura satisfechos en un (56.67%).

En la investigacion se encontré que la calidad de atencion en la dimension
proceso en el 64.6% de las gestantes en el contexto COVID 19 opinaron que es buena
y se encuentran satisfechos. En relacién a los resultados de Yupa, A. (2018), centro
de salud Venus del Rio Quevedo, en el cual se encontr6 en la dimension proceso en

un promedio de 35,7%, aspectos que deben ser mejorados.

Se realizo un analisis relacionado a la calidad de atencion en la dimension
resultados con la satisfaccion de las gestantes que fueron atendidas en centro
obstétrico en el contexto COVID 19, donde opinaron el mayor porcentaje 76.8 % que
el nivel de calidad es bueno y se encuentran satisfechos. En contraste a los resultados
de Nufez, Y. (2020) en el Centro de Salud Chilca, en la dimension capacidad de
respuesta, opinaron estar insatisfechos en un 56.11%. Partiendo de los resultados de
la investigacion planteada se afirma que responde a la teoria de Donabedian, A.
(1984), que la calidad de atencion es de tipo funcional resaltando en la prestacion de
un conjunto de caracteristicas técnicas, humanas que se adecuen a menester de salud
del cliente para lograr objetivos de salud esperados, enfatizando en el proceso de
atencion, de esta forma plantea que los métodos para evaluar la calidad de la atencion
sanitaria se aplican en los tres elementos basicos del sistema: la estructura, el proceso
y los resultados, se hace evidencia de que el hospital tomo medidas sanitarias frente
ala COVID 19, estableciendo Infraestructuras adecuadas, Profesionales de la Salud
capacitados para la atencion diferenciada a gestantes en los diferentes procesos de
atencion en el Centro Obstétrico, obteniendo resultados esperados, en ese sentido se

coincide con Brooks et al., (2000) que responde al enfoque donde se mantiene hoy
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siendo el motivo principal de la monitorizacion de la calidad de la atencidn sanitaria
y hospitalaria en particular con el indicador de calidad basados en resultados miden
el nivel de éxito alcanzado en la usuaria. Siendo una institucion prestadora de servicio
en salud debe prestar los servicios con los conocimientos en los diferentes procesos
de la calidad de atencion a las gestantes en Centro Obstétrico en el contexto COVID

19, considerando las capacidades y limitaciones de los recursos de la institucion.

La hipotesis se confirma en las variables de calidad de atencion que se relaciona
significativamente con la satisfaccion de la gestante, en el contexto COVID 19,
Centro Obstétrico, Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022, y asi rechazando

la hipdtesis nula.
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Conclusiones

1. Se determind la relacion de la calidad de atencion en las tres dimensiones con
la satisfaccion de las gestantes que acuden al centro obstétrico del HVRG que
es bueno, por tanto, la calidad de atencion se relaciona significativamente con
la Satisfaccion de las gestantes atendidas en centro obstétrico del HVRG.

2. Se identificd que la calidad de atencion en la dimension estructura en relacion
con la satisfaccion de las gestantes, en el contexto COVID 19, que fueron
atendidas en centro obstétrico del HVRG es buena y se encuentran satisfechas.

3. Se identifico en la calidad de atencién en la dimension proceso con la
satisfaccion de las gestantes en el contexto COVID 19, en centro obstétrico del
HVRG es buena y se encuentran satisfechas.

4. Se analizo la calidad de atencion en la dimension resultado con la satisfaccion
de las gestantes en el contexto COVID 19 en centro obstétrico del HVRG es
bueno y se encuentran satisfechas.

5. La hipdtesis se confirma que la calidad de atencion se relaciona
significativamente con la satisfaccion de la gestante, en el contexto COVID 19,
Centro Obstétrico, Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2022, es asi que

se rechaza la hipotesis nula.
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Recomendaciones

1. Serecomienda a las autoridades regionales que velan por la salud materna fetal
brindar una mejor infraestructura, equipamiento para que mejore la calidad de
la atencion en su dimension estructura, proceso y resultado, lo cual permitira
garantizar el incremento de atencion a gestantes con calidad en centro
obstétrico del Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz ,asi mantener los partos
institucionales y de esa manera disminuir la tasa de morbimortalidad materna,

que tanto afectan a nuestra region Ancash.

2. Al Jefe del Departamento de Gineco Obstetricia del Hospital Victor Ramos
Guardia, realice capacitaciones continGas dirigida a los obstetras sobre la
atencion de la salud materna a fin de mejorar en la atencion en cada proceso

que se brinda en el centro obstétrico.

3. A los profesionales obstetras seguir manteniendo el cuidado de la salud de la
gestante durante la atencion en el Centro Obstétrico del Hospital Victor Ramos
Guardia ya que es fundamental para el logro de la satisfaccion de la madre
gestante.

4. A los estudiantes de la maestria en Gestion y Gerencia en los Servicios de
Salud, que profundicen en los temas de calidad de atencion y satisfaccion en

aspectos no estudiados.

48

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Referencias Bibliogréaficas

Aquije, J., & Kawata, A. (2020). Calidad de atencion del parto segun puerperas del
serviccio de obstetricia de un hospital General de Perl. Revista Médica
Panacea, 9(1), 13-22. https://doi.org/10.35563/rmp.v9i1.291

Austad, K., Juarez, M., Shryer, H., Moratoya, C., & Rohloff, P. (2020). Obstetriccare
navigation: Results of a quality improvement project to provide
accompaniment to women for facility-based maternity care in rural
Guatemala. BMJ Quality & Safety, 29(2), 169-178.
https://doi.org/10.1136/bmjgs-2019-009524

Brook, R., & Shekelle, P. (2000). Efining and measuring quality of care: a perspective
from US researcher. 1JQJC.

Cabrera, G., Londof, J., & Bello, L. (2008).Validacion de un instrumento para medir
calidad percibida por usuarios de hospitales de Colombia. Revista de Salud
Publica.

Carey, R., y Seibert, J. (1993). Un sistema de encuestas a pacientes para medir la
mejora de la calidad: confiabilidad y validez del cuestionario. Atencion
médica, 834-845

Caushi, L. (2016). Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
brindada por la enfermera en el servicio de emergencia del Hospital Victor
Ramos Guardia . Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Castro, M., Enriquez, C., Lopez, G., & Espinoza, T. (2022). Calidad de atencion y
nivel de satisfaccion durante el control prenatal. 3(2).

Chavez, A., & Molina, J. (2015). Evaluacion de la calidad de atencion en salud mental

49

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



mediante el modelo de Avedis Donabedian. Universidad de El Salvador

anaging the Quality of Health Care in Developing Countries.
https://doi.org/https://doi.org/10.1596/0-8213-3092-6

Demoraes, H., & Paganini, J. (1994). Standares e indicadores para la acreditacion de
hospitales en América Latina y el Caribe. OPS/HSS.

Delamothe, T. (1994). Using outcomes research in clinical practice. BMJ.

Donabedian, A. (1993). La Calidad de la atencion médica . La Prensa Médica
Mexicana .

Donabedian, A. (1984). La Calidad de la atencion médica, definicion y métodos de
evaluacion. Editorial La Prensa Medica Mexicana.

El Comercio. (22 de junio de 2020). Instituto Peruano de Economia.
https://www.ipe.org.pe/portal/un-gasto- desarticulado-en-salud/

Flores, M. (2017). Indicadores de la Gestion Hospitalaria. Arnaldo Gabaldon. HPP
Salud

German Agency for the Technical Cooperation . (01 de noviembre de 2006). Comision
Economica para America latina y el caribe. Obtenido de
https://www.cepal.org/es/publicaciones/5161-analisis-situacion-estado-
sistemas-salud-paises-caribe

Gilmore, C., & Demoraes, H. (1996). Manual de gerencia de la calidad. OPS
PALTEX.

Gogeascoechea, M. (2013). Nivel de Satisfaccion desde la perspectiva del trato
recibido en los Servicios del Hospital de México.

Gomez, A., Martinez, M., & Rincén, S. (2017). Evaluacion de la satisfaccion en la

atencion en salud de las gestantes del Hospital San Jose, De La Gloria Cesar,
50

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



2017. Universidad de Santander.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion.
Mc Graw Hill .

IBM Corp. (Publicado en 2019). IBM SPSS Statistics para Windows, version
26.0. Armonk.

Kleefstra, S., Kool, R., Veldkamp, C., Winters, A., Mens, M., & Blijham, G. (2010).
A core questionnaire for the assessment of patient satisfaction in academic
hospitals in The Netherlands: development and first results in a nationwide
study. Qual Saf Health Care .

Macdorman, M. y Mathews, T. (2018). Behind international rankings of infant
mortality: How the United States compares with Europe. International
Journal of Health Services: Planning, Administration, Evaluation, 40(4),
577-588. https://doi.org/10.2190/HS.40.4.a

Mantilla, M. (2022) Calidad de Atencion Obstétrica y Satisfaccion de las Gestantes
en el Area de Hospitalizacion de un Hospital Publico, Universidad Cesar
Vallejo.

Mendoza, 1. (2018). Calidad de la atencion y satisfaccion de la gestante en centro
obstétrico del Hospital Victor Ramos Guardia, 2016. Universidad Nacional
Santiago Antlnez de Mayolo.

Ministerio de Salud. RM N° 456 -2020. Documento Técnico: NT de Salud para el
uso de equipos de proteccion personal por los trabajadores de las
instituciones ~ prestadoras  de  Servicios de  Salud. URL
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/931760/.

Ministerio de Salud [MINSA]. (2019). Sistema de Gestion de la Calidad. Lima: RM
51

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



519.

Ministerio de Salud [MINSA]. (2011). Tutorial de comunicacion interpersonal para
la calidad de atencidn y satisfaccion de la usuaria. Peru.

Morales, E., & Gémez, B. (2022). Calidad de atencién durante el control prenatal en
la unidad de salud Vicentina. Anatomia Digital, 5(3), 19-33.
https://doi.org/https://doi.org/10.33262/anatomiadigital.v5i3.2159

Nufies, Y. (2020). Satisfaccion de la atencion de usuarias durante la atencion prenatal
en el Centro de Salud Chilca, 2018. Universidad Peruana de los Andes.

Organizacion Mundial de la Salud. (2019) Pruebas de laboratorio de casos humanos
sospechosos de infeccidn por el nuevo coronavirus (nCoV). OMS/-nCoV/ [En
linea] https://www.who.int/healthtopics/coronavirus/laboratory-diagnostics-
for-novel-coronavirus

Organizacién Mundial de la Salud[OMS]. (2019).0Organizacién de Cooperacion y
Desarrollo Econémicos y Banco Internacional de Reconstruccion vy
Fomento/Banco Mundial. Prestar servicios de salud de calidad:
Ginebra.https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/340027/97892400
16 033-spa.pdf?sequence=3

Organizacion Panamericana de la Salud-OPS. (2016)
https://iris.paho.org/handle/10665.2/31288

Palmer, H. (1983). Ambulatory health care evaluation: principles and practice .

American Hospital Publishing.

Pascoe, G. (2012). Los componentes de la satisfaccion del paciente y su utilidad para

la gestion hospitalaria. Santiago de Compostela

52

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Pascoe, G. (1983). Patient satisfaction in primary healthcare. literature review and
analysis. 6, 185-210.

Pettker, C., & Grobman, W. (2015). Seguridad y Calidad Obstétrica. Obstet Gynecol,
01(1), 1-16. https://doi.org/10.1097/A0G.

Pérez, M. (2022). Per( debe revertir el incremento de muertes maternas causadas
durante la pandemia. El Peruano. https://elperuano.pe/noticia/128075-peru-
debe-revertir-el-incremento-de-muertes-maternas-causadas-durante-la-
pandemia.

Ramanujam, R., & Rousseau, D. (2006). The challenges are organizational not just
clinical. J Organ Behav: Wiley Online Library.

Real Academia Espafiola [RAE]. (2021). Diccionario de la lengua espafiola (23 ed.,
Vol. version 23.4 en linea).

Salas, I. (2020). Escuela académico profesional de obstetricia satisfaccion de usuarias
sobre calidad de atencion del obstetra, hospital IIESSALUD — Huaraz,2019
[Universidad Nacional Santiago Antlnez].
http://repositorio.unasam.edu.pe/handle/UNASAM/3639

Salgado, M. (2021). Calidad de atencion y satisfaccion en las pacientes del servicio
de Obstetricia del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, 2020 [Tesis de
posgrado, Universidad César Vallejo].
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/2974032

Sanchez, R., & Echeverry, J. (2004). Validacion de escalas de medicion en salud.
Salud Pdblica .

Sun, B., Adams, J., Orav, E., Rucker, D., Brennan, T., & Burstin, H. (2000).

Determinants of Patient Satisfaction and Willingness to Return With
53

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Emergency Care. Annals of Emergency Medicine.

Tataje, O. (2017). Nivel de satisfaccion de la puérpera sobre la atencién que brinda
la enfermera en el Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé.
Universidad mayor de San Marcos.

Tungalp, O., Were, W., Maclennan, C., Oladapo, O., Giilmezoglu, A. (2019). Quality
of care for pregnant women and newborns—The WHO vision. Bjog, 122(8),
1045-1049. https://doi.org/10.1111/1471-0528.13451

Valencia, M., Gonzalez, G., Agudelo, N., Acevedo, L., & Vallejo, 1. (2006). Acceso a
los Servicios de Urgencias en Medellin. Salud Pablica, 9(4), 529-40.

Velandia, F., Ardén, N., & Jara, M. (2007). Satisfaccion y calidad: analisis de la
equivalencia o no de los términos.

Vasquez, O. (2020). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario externo en el
servicio de gineco-obstetricia, Hospital Luis Heysen Chiclayo [ Tesis de
posgrado, Universidad César Vallejo]
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/2984741

Williamas, J. (2018). The principles of Psychology. New York: Holt.

Williams, B. (1994). Patient satisfaction: a valid concept? Social Science & Medicine
Volume, 38, 509-516.

WMA Declaration of Helsinki (2015), Ethical Principles for Medical Research
Involving Human Subjects

Yupa, A. (2018). Calidad de los servicios obstétricos y su relacion con la satisfaccion
del control prenatal en Centro de Salud Venus del Rio Quevedo. Guayaquil,
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

Zavaleta, I., & Garcia, S. (2018). Calidad de Atencion y Satisfaccion del Usuario
54

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Externo del Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de Establecimientos

de Salud del MINSA y Essalud Chota.

55

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



ANexos

56

@ ®®®  Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Anexo: 01

Matriz de consistencia
Titulo: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE GESTANTE, EN EL CONTEXTO COVID 19, CENTRO OBSTETRICO, HOSPITAL VICTOR RAMOS GUARDIA HUARAZ, 2022.

Identificar la calidad de atencién en la
dimension procesos con la satisfaccion
de la gestante, en el contexto COVID
19, centro obstétrico del HVRG.

Analizar la calidad de atencion en la
dimensién resultados con la satisfaccion
de la gestante, en el contexto COVID 19,
centro Obstétrico del HVRG.

salud

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Objetivo general: Hipdtesis Estructura Numero de personal Tipo de investigacion:
Problema general: profesional Prospectivo,
general: Determinar la relacion de calidad de Equipos e instrumentos transversal,
;De qué manera| atencién con la satisfaccion de la La calidad de Instalaciones fisicas correlacional
la calidad de| gestante, en el contexto COVID 19, | atencion se Sistemas de informacion Disefio de investigacion:
atencion se| Centro Obstétrico, Hospital Victor | relaciona Procesos Acciones del personal No experimental '
relaciona con la| Ramos Guardia Huaraz 2022. significativamente atencion Oportuno Transversal
satisfaccion de la con la satisfaccion Proceso de comunicacion Poblacién:
gestante, en el| Obijetivos especificos: de la gestante, en Calidad 166 gestantes
contexto COVID el contexto Resultados Mejoramiento de la salud de la gestante Muestra:
19, Centro| Identificar la calidad de atencion en la COVID 19, Conocimiento que tiene la gestante sobre 99 gestantes
Obstétrico  del| dimension  estructura  con la Centro Obstétrico, el servicio Muestreo:
Hospital Victor| satisfaccion de la gestante, en el Hospital Victor Probabilistico
Ramos Guardia| contexto COVID 19, centro obstétrico Ramos Guardia, Técnica:
Huaraz, 2022? del HVRG. Huaraz, 2022. Encuesta
Cuidado profesional Cuidados del personal profesional de la Instrumento:

Cuestionario

Atencion y cortesia

Satisfaccion

Atencion esmerada
Trato cortés

Informacion y comunicacién

Informacién completa
Comunicacién fluida

Confort y limpieza

Limpieza, ventilacion, iluminacién

Accesibilidad e instalaciones

Accesibilidad a los servicios,
Comodidad de las instalaciones

05 |DERENDEELPRO.

¢

5
Olg3id/s013a/05350
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105 DEPENDEECPROS

ﬁg-g . ESCUELA
B OSTGRAD
POSTGRADOE
Anexo: 02

Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo

Cuestionario

Sr (a). Soy estudiante de la Escuela de Postgrado de la UNASAM, el presente
cuestionario tiene por finalidad de recoger informacion respecto a la calidad de
atencion y satisfaccion de las gestantes, en el contexto COVID 19, Centro
Obstétrico del Hospital, por lo que le solicito responder con veracidad las
preguntas que a continuacion se le presenta, la informacién es confidencial, y
sus respuestas tendran la reserva del caso.

I. Datos Generales:
a. Edad: ...................
b. Grado de Instruccion: .............
c. Estado Civil................

d. Lugar de Residencia:

Il. Calidad de atencion:
A. Dimension Estructura

1.- ;Como calificaria Ud. la accesibilidad para llegar al centro obstétrico?

Buena Q Mala O

2.- (Como calificaria Ud. la operatividad de los equipos e instrumentos del
Centro Obstétrico?

Bueno O Malo O
3.- ¢Coémo calificaria Ud. la distribucion de las instalaciones fisicas del
centro obstétrico?
Buena O Mala O

4.- ;Como calificaria Ud. el sistema de informacién del centro
obstétrico?

Buena O Mala O
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5,- ¢Coémo calificaria Ud. la organizacién del centro Obstétrico?

Buena O Mala O

B.- Dimension Proceso

1.- ;Como calificaria Ud. las acciones inmediatas que realizo el profesional
Obstetra en la evaluacidn, monitorizacion y atencion durante el proceso

del parto?

Buena O Mala O

2.- Cémo calificaria Ud. las decisiones que tomo el profesional
Obstetra durante el proceso del trabajo de parto.

Buena O Mala O

3.- ¢Cbémo calificaria Ud. la comunicacion que le brindo el profesional
Obstetra durante su atencion en el proceso del trabajo de parto?

Buena O Mala O

4.- ;Coémo calificaria Ud. la experticia que posee el profesional obstetra
durante su atencién en el proceso del trabajo de parto?

Buena O Mala O

5.- ¢Coémo calificaria Ud. la tecnologia que se utiliza en el centro
obstétrico?

Buena O Mala O

C.- Dimensién Resultado

1.- ;Cémo calificaria Ud. los conocimientos del profesional Obstetra
sobre la atencidn del proceso del trabajo de parto?

Bueno() Malo O

2.- ¢Como calificaria Ud. las explicaciones sobre los
procedimientos que le realizo el profesional Obstetra?

Bueno() Malo O
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3.- ¢Cbémo calificaria Ud. la atencion que brindé el profesional Obstetra
para su recuperacion?

Buena OO Mala O

4.- ;Cbémo calificaria Ud. sobre la atencion recibida del profesional Obstetra en
el beneficio de su salud?

Buena () Mala O

5.- (Cémo calificaria Ud. la seguridad de su persona ante la atencion que le
brindé el profesional Obstetra?

Buena (O Mala OO

I1l. Satisfaccion:

A. Dimension Cuidado Profesional

1.- ;Como se sintié Ud. con las explicaciones del Profesional Obstetra
sobre los procedimientos que le realiz6?

Satisfecha O Insatisfecha ()

2. ;Como se sinti6 Ud. con respecto a su privacidad que le brindo el
profesional Obstetra durante la atencion en el Centro Obstétrico?

Satisfecha O Insatisfecha (O

3.- ¢Como se sinti6 Ud. con las respuestas a las preguntas que realizé al
profesional Obstetra durante la atencién en el centro obstétrico?

Satisfecha O Insatisfecha (O

4.- ;Como considera Ud. la cantidad del profesional obstetra que labora en el
Centro obstétrico para su atencion?

Suficiente () Insuficiente ()

4+ Atencion y Cortesia

1.- ¢ El Profesional Obstetra que le atendio en su parto fue cortes, como
se sintio Ud.?

Satisfecho O Insatisfecho O
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2.- El Profesional Obstetra le brindo confianza durante su atencién
de parto {Como se sinti6 Ud.?
Satisfecho O Insatisfecho (O

4+  Informacién y Comunicacion

1.- El Profesional Obstetra le brindo informacion adecuada durante
su atencion de parto, ¢(Como se sintié Ud.?

Satisfecno O Insatisfecho (O

2.- El Profesional Obstetra le comunico sobre las etapas del parto
que inspiro confianza durante su atencion ¢ Como se sintio
ud.?

Satisfecho O Insatisfecho (O

+  Conforty Limpieza

1. ¢Cbmo se sintid usted con el orden y la limpieza de los
ambientes del Centro Obstétrico?

Satisfecho O Insatisfecho (O

2.- ¢Cbémo se sinti6 usted con la ventilacién e iluminacion de los
ambientes de Centro Obstétrico?

Satisfecho O Insatisfecho O
+  Accesibilidad e Instalaciones

1.- Los servicios del Centro Obstétrico, fue accesible para Ud. ;como
se sintid.?

Satisfecho O Insatisfecho O

2.- ;Como se sintié Ud. con las instalaciones de alumbrado eléctrico del
centro obstétrico?

Satisfecho O Insatisfecho (O

3.- Dispone de sefializaciones para llegar al Centro Obstétrico?, ;,como
se sinti6 usted?

Satisfecho O Insatisfecho O
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Anexo: 03

UNIVERSIDAD NACIONAL “SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO”

ESCUELA DE POSTGRADO

Determinacion de la VValidez del Instrumento

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE
GESTANTES, EN EL CONTEXTO COVID 19, CENTRO
OBSTETRICO, HOSPITAL VICTOR RAMOS GUARDIA

HUARAZ, 2022.

1. Elinstrumento para la recoleccion de datos de la investigacion, sera validado
por jueces o expertos, la validacion consta de ocho aspectos que se describen
a continuacion:

2. Elinstrumento persigue los fines de los objetivos generales.
3. Elinstrumento persigue los fines de los objetivos especificos.

4. La Hipotesis es atingente (atingencia: conexion, relacién de una cosa con

problemay a los objetivos planeados).
5. El nimero de los items que cubre cada dimension es el correcto.
6. Los items estan redactados correctamente.
7. Los items no despiertan ambigledades.
8. Elinstrumento que se va aplicar llega a la comprobacion de la hip6tesis.

9. La hipotesis esta formulada correctamente.
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RESULTADOS DE LA VALIDACION

LEYENDA PUNTUACION
A: Adecuado 1
I: Inadecuado 0
Validez del Contenido:
item | item | Item | [tem | item | Item | tem | item
JUEZ TOTAL
1 2 3 4 5 6 7 8
1.Dr. Dante Elmer
Sanchez Rodriguez ! . ! . ! . ! . 8
2.Mag. Magaly
Giovana Javier 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Rosario
3.Mag. Irma
Patricia Mendoza 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Albornoz.
4.Mag. Karinn 11|11 1]1]1]1 8
Jaimes Neglia
5.Mag. Alicia
Isabel Rumaldo 1 1 1 1 1 1 1 1 8
Torres
TOTAL 5 5 5 5 5 5 5 5

Mag. Magaly Giovana Javier Rosario

CEP: 60996

——— =~

eyt
3 MG. MENDEIZA ALBORNOZ IRMA PATRICIA

Mag. Irma Patricia Mendoza Albornoz.
COP: 23161

Mag. Karinn Jaimes Neglia
CEP. 44256

Mg. Alicia Rumualdo Torres
CEP 6233
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INTERPRETACION

Segun el resultado de la opinion brindada por los profesionales maestros en
Gestion y Gerencia en los Servicios de Salud, elegidos como jueces expertos
para que evallen los contenidos de los instrumentos de la presente investigacion;
en la valoracion de los cuestionarios se ha logrado alcanzar la puntuacion
méaxima que corresponde al 100% de un minimo del 80%; en tal sentido, se
concluye que, dichos instrumentos fueron validados, por ende, estuvieron en
condicion de ser aplicados. Asi mismo, es necesario precisar que, en merito al

resultado obtenido no se requiri6 hacer uso de la prueba estadistica propuesta.
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Anexo: 04
CONSENTIMIENTO INFORMADO

acepto participar voluntariamente en el estudio de investigacion titulado
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE GESTANTES, EN EL
CONTEXTO COVID 19, CENTRO OBSTETRICO, HOSPITAL VICTOR
RAMOS GUARDIA, HUARAZ 2022, por lo cual declaro que he sido informado
sobre el objetivo, justificacion del estudio, asi mismo he tenido la oportunidad
de hacer preguntas sobre las dudas que tuve y todas ellas han sido absueltas con
eficiencia, claridad y bien fundamentadas por el investigador.

Mi participacion consistira en responder con veracidad a las preguntas
formuladas, asi mismo he sido informado que si decido en cualquier momento
no continuar participando del estudio después de haber firmado el presente
documento, estaré en la libertad de hacerlo sin ninguna represalia para mi
persona.

El investigador se compromete a cumplir con los principios de la
confidencialidad, anonimato referente a la informacion obtenida, los resultados
se daran a conocer de forma general, guardando en reserva la identidad de cada
informante. Asimismo, el investigador se compromete que luego de obtener los
resultados se dedicara activamente a revertir los resultados negativos de ser el
caso.

Habiendo recibido toda la informacién respecto a la presente investigacion doy
mi consentimiento informado y autorizo mi participacion refrendando con mi

firmael presente documento.
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