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TESIS UANCV | | INVESTIGACION

RESOLUCION DECANAL N°1494-2024-D-FCS-UANCV

Juliaca, 21 de noviembre del 2024

Vistos: El Expediente N° 2024-CU 16782 el cual solicita fecha y hora para
Sustentacion de Tesis y el Dictamen de Aprobacion, emitido por el Jurado Evaluador del trabajo de
investigacion titulado CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS
DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

CONSIDERANDO:

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias de la Salud, para la
fijacion de fecha y hora para la sustentacion de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas a la Decana de la Facultad de Ciencias de la
Salud y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad

SE RESUELVE

PRIMERO: Ratificar a los jurados para la Sustentacién de Tesis para optar el Titulo
Profesional de OBSTETRA del (la) (bachiller) MAMANI CENTON MIGUEL que habiéndose designado
por sorteo a los siguientes docentes:

*  Presidente : Dra. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA
* 1ler. Miembro : Dra. ELIZABETH VARGAS ONOFRE

*  2do. Miembro : Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

*  Asesor (a) o Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO

SEGUNDO: Fijar la programacion de Sustentacién de Tesis para el:

DIA : JUEVES 28 DE NOVIEMBRE DEL 2024
HORA ¢ 11:00 HORAS
LOCAL : Salén de Grados de la Facultad de Ciencias de la Salud

TERCERO: Realizada la Sustentacion, el Jurado levantard el Acta en el libro
respectivo, donde indicara el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

CUARTO: La Direccion de la Escuela Profesional de Obstetricia, la Comision de
Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud y el jurado, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

Universidad Andina ‘Nestor Cacaies +. g
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DISTRIBUCION:

- Jurados (3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCS 2024(1)
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RESOLUCION DECANAL N°1227 -2024-D-FCS-UANCV

Juliaca, 20 de setiembre del 2024
VISTOS:

El Informe N° 061-2024-UI-FCS-UANCV-J emitido por la Directora de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud, de fecha 17 de setiembre del egresado (a) MAMANI
CENTON MIGUEL quien solicita la aprobacion del Informe Final Titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE
APOYO Il - 1 ILAVE, 2024  conducente para optar el titulo Profesional de: OBSTETRA

CONSIDERANDO
Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud en

cumplimiento a la Resolucion N° 102-2023-CF-FCS-UANCV y con la aprobacion del informe final por los siguientes
miembros de jurado y asesor.

« Presidente @ Dra. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA
+ 1er. Miembro : Dra. ELIZABETH VARGAS ONOFRE

*  2do. Miembro : Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

*  Asesor (a) : Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO

Estando la opinion técnica favorable de la Unidad de Investigacion, en concordancia
con el Reglamento interno de la Unidad de Investigacion de Ciencias de la Salud y en uso de las atribuciones que
le confiere la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N 23738 y modificatoria N° 24661 y el
estatuto de la UANCV, la Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, €l INFORME FINAL de INVESTIGACION,
presentado por el (la) egresado (a) MAMANI CENTON MIGUEL; para optar el Titulo Profesional de
OBSTETRA Con la Tesis Titulado : CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE
USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

ARTICULO SEGUNDO - DISPONER que, La Directora de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias de la Salud y secretaria académica de la facultad de ciencias de la salud , quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.
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Distribucion: Decanato, EP: Obstetricia, Secretaria Académica, Archivo.
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RESOLUCION DECANAL N° 291-2024-D-FCS-UANCV

Juliaca, 22 de abril del 2024
VISTOS:
El Informe N° 024-2024-UI-FCS-UANCV-J emitido por la Directora de la Unidad de
Investigacién de la Facultad de Ciencias de la Salud, y la copia del acta de Registro de la propuesta de Investigacion
de fecha 10 de abril de la E.P. Obstetricia, folio 00023;

CONSIDERANDO:

Que, el (la) egresado(a): MAMANI CENTON MIGUEL ha presentado y solicitado la
aprobacién de la propuesta de Investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE, 2024
correspondiente a la linea de investigacion: SALUD SEXUAL Y REPRODUCTIVA;

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud en
cumplimiento a la Resolucién N° 102-2023-CF-FCS-UANCV comunico que el Comité de Investigacion para la
evaluacion de la propuesta de Investigacion esta conformado por los siguientes docentes:

*  Presidente - Dra. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA
* 1er. Miembro : Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA
2do. Miembro : Dra. INGRID LIZ QUISPE TICONA

Que, la Directora de la Unidad de Investigacion ha emitido la Opinion Técnica N° 089-
2024-UANCV-FCS-UI-CI sobre la evaluacion de la propuesta de investigacion, emitiendo opinién favorable para que
se emita la resolucion de aprobacion de la propuesta de investigacion.

Estando opinién técnica favorable de la Unidad de Investigacion, en concordancia con
el Reglamento de la Unidad de Investigacion de Ciencias de la Salud y en uso de las atribuciones que le confiere la
Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucién de
Institucionalizacion 1287-92- D.L. N° 739 y el estatuto de la UANCV, la Decana de la Facultad de Ciencias de la
Salud.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la PROPUESTA DE INVESTIGACION,
presentado por el (la) egresado(a) MAMANI CENTON MIGUEL para optar el Titulo Profesional de OBSTETRA
titulado CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il -1 ILAVE, 2024

La Propuesta de Investigacion debera ejecutarse de acuerdo a lo establecido en el
Reglamento de la Unidad de Investigacion con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y
el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR (A) DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION al(la) Docente Ordinario(a) de la Facultad de Ciencias de la Salud, Dra. SANDRA
ALEJANDRA FERNADEZ TAPIA

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, La Directora de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias de la Salud y la Directora de la Escuela Profesional de Obstetricia, quedan encargados
del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.
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Distribucién: Decanato, EP; ENFERMERIA, Secretaria Académica, Archivo.
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MIGUEL MAMANI CENTON, identificado con DNI Nro. 77095340 en mi condicién de egresado de:

Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

OBSTETRICIA

informo que he elaborado el/la Xl Tesis o I Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO 11 - 1 ILAVE, 2024

Asesorado por: Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo Ia
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca, 04 de diciembre de 2024

FIRMA (obligatoria) Huella
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RESUMEN

El actual estudio sobre “Calidad de atencién y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave, 2024”, tuvo
como objetivo principal de determinar la relacion entre calidad de atencion y
satisfaccion en el puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de
Apoyo Il - 1 llave, 2024. Materiales y métodos: El estudio es relacional, no
experimental, transversal; la tendencia fue de 210 usuarias en puerperio del servicio
de obstetricia; la muestra de 137 usuarias fue seleccionada mediante muestreo
probabilistico; el método fue la encuesta y se utilizaron dos cuestionarios. Los
resultados de la prueba estadistica aplicada encontraron que la calidad de la
satisfaccion de la atencidon de las puerperias fue de p = 0,000 (p < 0,05). Ademas,
se obtuvo que las dimensiones de calidad de atencion sobre la satisfaccion fueron:
respuesta rapida (p = 0,001), empatia (p = 0,004), seguridad (p = 0,001), confianza
(p = 0,002) y aspectos tangibles (p = 0,043). Ademas, en cuanto a la percepcién de
la atencion, los datos descriptivos indicaron que el 81% de las puérperas
consideraron que la atencién fue regular, y que el 56% de las mujeres se mostraron
satisfechas con el grado de satisfaccion. En conclusidén, existe relacién entre

calidad de atencion y satisfaccion.

Palabras claves: Calidad, obstetricia, puerperio, satisfaccién del paciente.
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ABSTRACT

The current study on “Quality of care and satisfaction in the postpartum period of
users of the obstetrics service of the Hospital de Apoyo Il - 1 llave, 2024”, had as its
main objective to determine the relationship between quality of care and satisfaction
in the postpartum period of users of the obstetrics service of the Hospital de Apoyo
II-1 llave, 2024. Materials and methods: The study is relational, non-experimental,
cross-sectional; the trend was 210 users in the postpartum period of the obstetrics
service; the sample of 137 users was selected by probabilistic sampling; the method
was the survey and two questionnaires were used. The results of the applied
statistical test found that the quality of satisfaction of the care of the postpartum
women was p = 0.000 (p < 0.05). In addition, it was obtained that the dimensions of
quality of care on satisfaction were: quick response (p =0.001), empathy (p = 0.004),
security (p = 0.001), trust (p = 0.002) and tangible aspects (p = 0.043). In addition,
regarding the perception of care, the descriptive data indicated that 81% of the
postpartum women considered that the care was regular, and that 56% of the
women were satisfied with the degree of satisfaction. In conclusion, there is a

relationship between quality of care and satisfaction.

Keywords: Quality, obstetrics, puerperium, patient satisfaction.
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INTRODUCCION

Se cree que un trabajo cuidadoso aumentaria la calidad de la atencion segun las
exigencias de la poblacién, ademas de ser justo y eficiente. Actualmente, los
usuarios estan descontentos con la incapacidad de los servicios sanitarios para
satisfacer sus expectativas y con la falta de suministros, la escasa cobertura

nacional y otras cuestiones que les impiden recibir la atencidon que necesitan.

Después de que una mujer da a luz, hay un periodo especial llamado puerperio.
Comienza cuando sale la placenta y dura hasta que su cuerpo esta completamente
sano nuevamente. Este periodo se caracteriza por ser una fase de transicion cuya

duracioén puede variar, generalmente abarcando de 6 a 8 semanas (1).

La evaluacion bibliografica indica que el nivel de atencién compasiva con empatia
repercute en la satisfaccion posparto y en la calidad de la atencion, que por primera
vez experimentan esta etapa de ser madres, estando en una posicion donde

desconocen algunos cuidados y atenciones que necesitan sus hijos.

Por consiguiente, en el capitulo | del presente estudio (aspectos generales)
hallamos la presentacién condicional de la problematica actual; capitulo Il (marco
tedrico) se detallan los antecedentes en diversos entornos; capitulo |l
(procedimiento metodoldgico) se aborda la metodologia investigativa; capitulo IV
(resultados y discusion) se encuentra la interpretacion de los resultados, asi
también la comparacién con otros estudios. También estan las conclusiones donde
existe relacion entre calidad de atencién y satisfaccién, posteriormente tenemos

recomendaciones, referencias bibliograficas y finalmente la informacién adicional.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Planteamiento del problema
Descripcion del problema

La calidad de atencion se refiere al conjunto de acciones sistematizadas y
continuas, las cuales se llevan a cabo para prevenir y resolver de manera
oportuna problemas y/o situaciones que impidan mejorar o que incrementen
los riesgos en el paciente, esta se da por 5 elementos fundamentales las
cuales son: Desarrollo, disefio, evaluacion, monitoreo y el cambio
organizacional (2).

La satisfaccidon representa la experiencia subjetiva que vive el paciente en
cuanto al cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que se tienen, es
la medida en que el sector salud brinda una determinada atencion (3).

En todo el mundo, las infraestructuras necesarias para prestar una asistencia
sanitaria de alta calidad son inadecuadas: uno de cada ocho centros de salud

carece de suministro de agua, uno de cada cinco carece de instalaciones de
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saneamiento y uno de cada seis carece de un lugar donde lavarse las manos
(4).

La Organizacion Mundial de la Salud afirma que la falta de atencion médica
causa alrededor del 15% de las muertes en paises con menos dinero, lo que
supone entre 5,7 y 8,4 millones de fallecimientos anuales (5).

En México se realizé un estudio el cual revelo que, durante el puerperio las
mujeres manifestaron que, el 58.3% se sentian muy satisfechas, el 37.2%
satisfactorio, el 3.7% estuvo indiferente, 0.5% insatisfactoria y muy
insatisfactoria el 0.3% (6).

Por otra parte, a nivel nacional, hallaron que el 77% estaban satisfechas, el
23% insatisfechas, con respeto a la fiabilidad el 77% estaban satisfechas, el
51.6% se encontraban satisfechas con la seguridad, el 53% satisfechas con
la empatia y respecto a los aspectos tangibles el 43.6% satisfechas (7).
Asimismo, otro estudio realizado en Lima, indica que de forma global el 93.3%
de puérperas estaban satisfechas, en cuanto al trato de personal el 50%
presentaban una moderada satisfaccion, en cuanto a la seguridad el 88.8%
estaban satisfechas, referente a la confianza el 80.2% manifestaban estar
satisfechas (8).

Los gestores y el personal de las unidades sanitarias se dan cuenta cada vez
mas de que mejorar el nivel de los servicios sanitarios es una necesidad
basica para contribuir eficazmente a elevar los niveles de salud de la
poblacion, al tiempo que se hace un uso mas eficaz de los recursos
disponibles.

Ademas, se pudo observar que en el Hospital de apoyo II-1 llave, cuenta con

el servicio de obstetricia, donde las mujeres puérperas manifestaron que “La
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atencion era muy lenta, no tienen buen trato, me apuran para realizar las
cosas, el ambiente es muy frio, no dejan entrar a mis familiares para que me

ayuden, me trataron mal cuando di a luz por mis gritos”.

Formulacién del problema

Problema general

PG. ;Qué relacion existe entre calidad de atencion y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo

Il -1 llave, 20247

Problemas especificos

PE1. ;Qué relacion existe entre respuesta rapida y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo
Il -1 llave?

PE2. ;Qué relacion existe entre empatia y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave?

PE3. ;Qué relacion existe entre seguridad y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave?

PE4. ;Qué relacion existe entre confianza y satisfaccién en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave?

PE5. ;Qué relacion existe entre aspectos tangibles y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo
II-1 llave?

PE6. ;Cdomo se presenta la calidad de atencion en el puerperio de usuarias

del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave?
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PE7. ;Como se presenta la satisfaccion en el puerperio de usuarias del

servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave?

1.2. Justificacion del estudio

Justificacion teodrica

Este estudio se utiliz6 como fuente de referencia para investigaciones
posteriores y pretende proporcionar informacién mas actualizada sobre el

nivel de atencién y satisfaccion a lo largo del periodo posparto.

Justificacion practica

La presente investigacion evidencié una serie de resultados de ambas
variables, lo cual permitié determinar la relacién entre ambas variables, por

ende, estos datos estadisticos ayudaran a tomar estrategias.

Justificacion metodologica

En este aspecto, se contd con dos cuestionarios como instrumentos: encuesta
Servqual modificado cuenta con su validez y confiabilidad y la encuesta sobre
satisfaccion de usuario que fue debidamente validado a partir de la planeacion
del investigador, estas técnicas e instrumentos pueden ser utilizados como

referencia para futuras investigaciones.

Justificacion social

Se quiere que el personal de salud sea mas calido, empatico y tenga una
comunicacion clara con las mujeres en este periodo. También se espera que

este estudio motive a otros a investigar mas sobre el tema.
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1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

OG. Determinar la relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo

Il -1 llave.

Objetivos especificos

OE1. Examinar la relacion entre respuesta rapida y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo
Il -1 llave, 2024.

OE2. Describir la relacion entre empatia y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

OE3. Identificar la relacién entre seguridad y satisfaccion en puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

OE4. Estimar la relacion entre confianza y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

OES5. Mostrar la relacion entre aspectos tangibles y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo
II-1 llave.

OE®6. l|dentificar la calidad de atencién en el puerperio de usuarias del servicio
de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

OE7. Especificar la satisfaccion en el puerperio de usuarias del servicio de

obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.
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1.4. Hipétesis

Hipoétesis general

Existe una relacién entre calidad de atencion y satisfaccion en el puerperio de

usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave, 2024.

Hipotesis especificas

HE1. Existe relacion entre respuesta rapida y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

HE2. Existe relacion entre empatia y satisfaccion en el puerperio de usuarias
del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

HE3. Existe relacién entre seguridad y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

HE4. Existe relacion entre confianza y satisfaccion en el puerperio de
usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

HES5. Existe relacidon entre aspectos tangibles y satisfaccion en el puerperio

de usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo Il - 1 llave.

1.5. Variables

Variable 1: Calidad de atencidn

Variable 2: Satisfaccion.

Definiciéon conceptual de la variable

Variable 1: Calidad de atencidén

Es el grado en que los servicios sanitarios ayudan a las poblaciones a lograr
los resultados de salud previstos. Es esencial para obtener cobertura y se

consigue utilizando conocimientos especializados respaldados por datos (9).
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Variable 2: Satisfaccion

La experiencia se define como un estado subjetivo y Unico que emerge en
cada individuo, influenciado por procesos complejos tanto intrapersonales
como interpersonales. Esta experiencia no se limita unicamente a
evaluaciones personales, sino que también se ve influenciada por
interacciones sociales y la percepcion colectiva dentro de grupos sociales

especificos (10).

Definicidén operacional de la variable

Variable 1: Calidad de atencién

Fue evaluado por medio de un cuestionario, el cual esta comprendido por 5

dimensiones.

Variable 2: Satisfaccion

Fue evaluado mediante el cuestionario, el cual cuenta con 1 dimension.
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Variables

Dimension
es

Indicadores

Escala de medicion

Valor final

Variable 1:
Calidad de
atencion

1.1.
Respuesta
rapida

1.1.1.
Trabajo eficaz
y eficiente

1= insatisfaccion
SEevera
Z=Insatisfaccion
moderada
3=Insatisfaccion leve
4=Satisfaccion
5=Satisfaccion
moderada
6=Satisfaccion amplia

1.2.
Empatia

1.2.1
Buen trato al
paciente

1= insatisfaccion
severa
2=Insatisfaccion
moderada
3=Insatisfaccion leve
4=Satisfaccion
5=Satisfaccion
moderada
6=Satisfaccién amplia

1.3.
Seguridad

1.1.3.
Protocolos de
bioseguridad

1= insatisfaccion
severa
2=Insatisfaccion
moderada
3=Insatisfaccion leve
4=Satisfacciéon
5=Satisfaccién
moderada
6=Satisfaccion amplia

14.
Confianza

1.1.4.
Nivel de
confianza

1= insatisfaccion
severa
2=Insatisfaccion
moderada
3=Insatisfaccion leve
4=Satisfaccion
S5=Satisfaccion
moderada
6=Satisfaccion amplia

1.5.
Aspectos
tangibles

1.1.5.
Equipamiento
biomédico e
infraestructura
en buen
estado

1= insatisfaccion
severa
2=Insatisfaccion
moderada
3=Insatisfaccion leve
4=Satisfaccién
5=Satisfaccion
moderada
6=Satisfacciéon amplia

Calidad alta

Calidad
regular

Calidad mala

Variable 2:
Satisfaccion

2.1.
Grado de
satisfaccion

2.1.1.
Satisfaccion
de la puérpera

1= No satisfecho
2= Poco satisfecho
3= Satisfecho

4= Muy satisfecho

Insatisfaccion
Satisfaccion
media
Satisfaccion
completa
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Vasquez (11) en Venezuela, realizé un estudio sobre Nivel de
satisfaccion de las madres con el cuidado obstétrico durante el parto y
puerperio en el Hospital Central Universitario, 2024. Se caracteriz6 por ser
descriptivo y de corte trasversal; donde participaron 50 madres. Los
resultados muestran que, aunque el 94% de las pacientes no pusieron
objeciones a las medidas de analgesia y confort tras el parto, casi nueve de
cada diez personas se sintieron muy felices con la informaciéon que se
compartio y con la cantidad de expertos que estuvieron presentes cuando
dieron a luz. Cuando se pas6 a la atencion posterior al parto, casi todas las
personas se sintieron muy felices con la cantidad de médicos que estuvieron
presentes. Pero la mayoria no estuvo contenta con el tiempo que la enfermera
les ayudd a alimentar a su bebé. Mas de las tres cuartas partes de las
personas se sintieron muy felices de recibir ayuda cuando la necesitaban, casi

todas se sintieron muy felices con el lugar donde colocaron a su bebé durante
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las tomas y mas de la mitad se sintieron seguras de saber qué hacer si su
bebé se atragantaba. En cuanto al entorno y la logistica, el 98% y el 92% de
los pacientes, respectivamente, se mostraron insatisfechos con la calidad de
la comida y su disponibilidad. EI 60% expresé total agrado, el 38% una
satisfaccion moderada y el 2% ninguna alegria. En conclusién, la

satisfaccion de las pacientes sirve como indicador del calibre del tratamiento.

Ruales (12) en Ibarra, realiz6 una investigacion sobre Nivel de
satisfaccion y calidad de atencion en mujeres de parto y posparto,
atendidas en el Hospital Basico Antonio Ante, 2023. La metodologia se
realizd mediante el enfoque cuantitativo, correlacién, por otro lado, fue no
experimental, estudiada en una poblacion de 76 puérperas. Los resultados
evidencian un valor de significancia de 0,000, un 42% de puérperas indicaron
satisfaccion moderada, el 42% evidencia una calidad regular segun
dimensiones de satisfaccion se evidencia una satisfaccion moderada y segun
las dimensiones de calidad se evidencia un nivel regular. En conclusion,

existe relacion entre las dos variables con un p valor de 0.000 menor al 0.05.

Haile y Mnusi (13) en Etiopia, investigaron sobre Calidad de la atencion
obstétrica y neonatal en los centros de salud de la ciudad de Addis
Abeba, 2023. Se empleé una metodologia de disefio mixto secuencial
explicativo, donde participaron 500 mujeres posparto. Tras lo evaluado
indicaron que solo el 33% de los centros de salud proporcionaban atencion de
calidad aceptable, aunque todos contaban con los recursos fisicos necesarios
para brindar atencidén obstétrica y neonatal. Sin embargo, solo unos pocos
alcanzaron los umbrales de calidad requeridos para la comunicacion (24%),

practicas basadas en evidencia (36%) y apoyo a las parteras calificadas
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(24%). Ningun centro de salud logré el estandar de calidad para el apoyo
emocional durante el trabajo de parto y el posparto. En conclusion, se

necesitan intervenciones efectivas de mejora de la calidad.

Paiva et al. (14) en Brasil, evaluaron sobre Evaluacion de la calidad de la
asistencia al parto normal hospitalario mediante el indice de Bolonia,
2022. Los materiales y métodos fue una investigacion cuantitativa, de
observacion y transversal; para la poblacion se contd con gestantes a las que
se avaluo en su atapa de puerperio, siendo 55 puérperas las que participaron;
la técnica que emplearon fue la entrevista y a través de un formulario
recopilaron los datos necesarios. Se supo con los resultados que la calidad
fue intermedia (media 3.44), se observé que el 94.5% tuvo compariia de algun
familiar durante el parto. Es asi que concluyeron que, aunque la calidad de
atencion presenta mejoras, es necesario educar y empoderar a las mujeres y

lograr una mejor adherencia de los profesionales.

Muso y Orozco (15) en Ecuador, realizaron un estudio sobre Satisfaccién
percibida de los cuidados del parto y puerperio inmediato y mediato en
usuarias atendidas en el servicio de obstetricia del Hospital Vicente
Corral Moscoso, 2020. La metodologia fue transversal y observacional,
donde participaron 323 mujeres. Tras lo evaluado el 56.06% estaban
satisfechas con la atencién de parte de los servicios, en las dimensiones, el
65.4% presentaron muy satisfechas en cuanto a los cuidados del parto, 48.7%
presentan muy satisfechas en cuanto al cuidados en el puerperio. En

conclusién, 199 mujeres estaban satisfechas con la atencién.
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Antecedentes nacionales

Horna (16) en Lima — San Borja, estudiaron Calidad de atencién y la
satisfaccion de pacientes en el servicio de obstetricia en el Centro de
Salud Todos Los Santos San Borja Lima, 2024. El estudio tuvo una
metodologia cuantitativa, descriptivo-correlacional, y no experimental; 1475
personas conformaron la poblacion, parte de la muestra fueron 306 mujeres.
Segun los resultados se obtuvo el p valor en, fiabilidad (p=0.012), capacidad
de respuesta (p=0.041), seguridad (p=0.018), empatia (p=0.020), y aspectos
tangibles (p=0.018). Entonces en conclusion que ambas variables se

asocian.

Soto (17) en Lima — Villa el Salvador, desarrollé una investigacion sobre
Calidad de atencion y satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia, Centro Materno Infantil César Lopez Silva, 2023. Se desarrollo
con una metodologia de nivel correlacional y transversal, donde participaron
70 mujeres. Los resultados indicaron que, respecto a la satisfaccion
obtuvieron los siguientes valores: fiabilidad (p=0.000 y r=0.656), capacidad de
respuesta (p=0.000 y r=0.722), seguridad (p=0.000 y r=0.744), empatia
(p=0.000 y r=0.689), y elementos tangibles (p=0.000 y r=0.653). De ese modo

se llego a la conclusion de que ambas variables se relacionan.

Gonzales y Rojas (18) en Chota, publicaron su estudio sobre Calidad de
atencion del obstetra y su relaciéon con la satisfaccion del parto vaginal
en puérperas, hospital José Soto Cadenillas - Chota 2021, 2023. Por ello
la metodologia fue transversal, descriptivo y correlacional; donde participaron

144 mujeres. De acuerdo a los resultados, el 97.2% califico la atencién del
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obstetra como de alta calidad; por otro lado, la satisfaccion en las distintas
dimensiones se calificd en un nivel satisfecho en mas del 90%; respecto a la
relacion esta fue estadisticamente significativa (p<0.05). Es asi que se

concluyé que, existe asociacion entre estas variables estudiadas

Curi (19) en Lima, planteé sobre Nivel de satisfaccion de puérperas y
calidad de atenciéon recibida del personal enfermeria del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, 2022. Para ello desarroll6 un estudio con
metodologia cuantitativa y correlacional. La poblacion objetivo fueron
puérperas atendidas en obstetricia de un hospital nacional, la muestra fueron
80 mujeres en puerperio. Se utilizé 2 instrumentos. En los resultados se supo
que, el 85% de las puérperas tuvo una satisfaccion buena de la atencion que
recibid de las enfermeras; en cuanto a la calidad de atencion, también fue
buena segun el 87.5% de las puérperas. En conclusion, ambas variables se

asocian.

Apolinario (20) en Lima, estudiaron sobre Calidad de atenciéon y
satisfaccion de la usuaria en el servicio de obstetricia, en una IPRESS,
Lima, 2022. Por tanto, se opté por una metodologia basica, no experimental
y transversal; donde participaron 113 mujeres. Con los resultados se pudo
conocer los valores de la correlacion entre, calidad de atencion y satisfaccion
(p=0.000 y r=0.882); elementos tangibles y satisfaccion (p=0.000 y r=0.808),
fiabilidad (p=0.000 y r=0.709), capacidad de respuesta y satisfaccion (p=0.000
y r=0.671), seguridad y satisfaccion (p=0.000 y r=0.774), y finalmente empatia
con satisfaccion (p=0.000 y r=0.803). Concluyendo que existe un nexo

significativo entre calidad de atencion y satisfaccion.
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Gutii (21) en Lima, estudiaron sobre Percepcion de la calidad de atencion
y satisfaccion en la atenciéon del parto, en las usuarias del Centro
Materno Infantil San Fernando, Ate, 2022. Fue de tipo descriptivo,
correlacional y transversal. Donde participaron 130 mujeres. Tras lo evaluado
indicaron que el 4,6% de las participantes mostraron una percepcion muy baja
en la dimensién de seguridad. Como conclusién, ambas variables se

relacionan.

Olaya (22) en Piura, estudiaron sobre Nivel de satisfaccidon de puérperas
mediatas sobre la atencion del personal de Obstetricia, Hospital
Chulucanas, 2022. El estudio fue descriptivo, cuantitativo, observacional,
transversal, y no experimental; donde participaron 86 puérperas. En los
resultados el 53.5% de las puérperas presentaron satisfaccion en atencion,
el 73.0% presentaron medianamente satisfechas y el 46.5% completa
satisfaccion. En conclusiéon, mas de la mitad de las puérperas presentan

medianamente satisfaccion.

Palacios (23) en Abancay, investigaron sobre Calidad de atencién y
satisfaccion en pacientes que acuden al servicio de obstetricia de un
centro de salud Abancay, 2022. La metodologia fue basica, cuantitativa,
correlacional, no experimental y transversal; donde participaron 54 mujeres.
Segun los resultados los valores fueron significativos, entre las variables
principales se obtuvo un p=0.000 y r=0.606; y en las dimensiones, fiabilidad
(p=0.000 y r=0.519), capacidad de respuesta (p=0.000 y r=0.542), seguridad
(p=0.000 y r=0.462), empatia (p=0.000 y r=0.540), elementos tangibles
(p=0.001 y r=0.455), todas con respecto a satisfaccién. De ese modo se

concluyé que existe relacion entre ambas variables.
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Barrios y Cachique (24) en Lima, desarrollaron un estudio sobre Calidad
de atencion y satisfacciéon de las usuarias del servicio de Ginecologia y
Obstetricia del Hospital José Agurto Tello de Chosica, 2021. Como
metodologia correlacional, transversal, observacional, donde participaron
418 mujeres, con muestra fue de 200. En resultados del estudio, la tercera
dimension fue una combinacion de satisfaccion del usuario y confiabilidad
percibida, con un valor de 0,406 y un valor P menor a 0,01. Las dimensiones
incluyeron satisfaccion del usuario y capacidad de respuesta percibida (0,493;
P < 0,01) La segunda dimension fue satisfaccion del usuario (P = 0,476 <
0,01), mientras que la dimension tangible. En conclusién, ambas variables

se relacionan.

Mendoza y Quispe (25) en Ayacucho, estudiaron sobre Calidad en la
atencion del parto en usuarias del servicio de obstetricia. Hospital Il
EsSalud de Ayacucho, 2020. Se basaron en una metodologia descriptivo,
no experimental y correlacional. Donde participaron 124 puérperas de parto
normal. Segun los resultados el 41.9% de las puérperas evidencio que la
atencion que recibieron fue muy buena. Es asi que se llegé a la conclusion

de que la calidad de atencion es buena.

Aquije y Kuroki (26) en Ica, decidieron estudiar sobre Calidad de atencién
del parto segun puérperas del servicio de obstetricia de un hospital
general de Peru, 2020. Segun la metodologia fue un estudio descriptivo y
transversal; para la poblacién se considerd a puérperas del hospital, y asi se
conformdé una muestra de 211 mujeres. Con los datos recolectados,
indicaron que el 70.1% estuvieron satisfechas por ello calificaron como muy

buena la calidad con la que las atendieron. Concluyendo que las puérperas
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del servicio de obstetricia mayormente percibieron una atencion de calidad

muy buena.

2.2. Marco tedrico

1. Calidad de atencion

Esta actividad requiere una planificacion y una practica cuidadosas, ya que
puede afectar la salud de las personas que la realizan. También puede
afectar a las futuras mamas y a sus bebés mas adelante, lo que aumenta la
probabilidad de que surjan problemas como la pérdida de habilidades de
movimiento, sentirse muy triste y tener problemas durante el embarazo,

como demasiada actividad del bebé o que no crezca lo suficiente.

Al evaluar el balance de las posibles ganancias y pérdidas asociadas a un
proceso en todos sus componentes, la atencion de calidad se define como
aquella que se prevé que ofrecera y garantizara el maximo y mas completo

bienestar del usuario (27).

Sin embargo, no todas las empresas son capaces de adaptarse a los
requisitos que desean sus clientes. Sin embargo, no todas las empresas son
capaces de adaptarse en cuanto a la eficacia y eficiencia de sus
operaciones, asi como a la calidad y personalizacién de los servicios que

reciben (28).

La OMS lo define como el grado en que los servicios de salud para los
individuos, donde abarca la promocion, prevencién, tratamiento, paliacion y
rehabilitacion (29). Asi, la capacidad de los servicios sanitarios para ofrecer
soluciones adecuadas y apropiadas que satisfagan las exigencias y

demandas sanitarias se caracteriza como el concepto (30).
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Segun el modelo SERVQUAL menciona 5 dimensiones para poder mediar

la calidad de atencion:

1.1. Respuesta rapida

También abarca la pronta ejecucion de las tareas acordadas y el grado de
accesibilidad de la empresa a los clientes, es decir, la facilidad y posibilidad
de ponerse en contacto con la empresa. Alude a la disposicion que ayuda a

los clientes y ofrece asistencia puntual (30).

La satisfaccion en el puerperio es un aspecto crucial de la atencién posparto
que influye significativamente en la experiencia global de la mujer durante
esta etapa tan importante. Para comprender mejor este concepto, es

fundamental explorar varios componentes (30).

1.1.1. Trabajo eficaz y eficiente

La eficacia se mide por los resultados alcanzados en relacion con los
objetivos establecidos, suponiendo que estos objetivos estén alineados con
la visién definida. La eficiencia mide cuanto trabajo se necesita para alcanzar
los objetivos. Analiza los costos, el tiempo necesario y el uso correcto de los

recursos y las personas (31).

La organizacion, vista como un sistema de significados, nos permite
entender la eficacia como el grado en que se cumplen esos significados. Por
lo tanto, una organizacioén es eficaz cuando logra llevar a cabo y realizar esos
significados. Esto implica que la eficacia se refleja en la realidad,
representando la existencia objetiva de esos significados dentro de la

organizacion (32).
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1.2. Empatia

Habla de la disposicion de la empresa a prestar a cada cliente una atencion
particular. Implica un gran compromiso y conexion con el cliente, conocer a
fondo sus deseos y atributos unicos. Dado que ser educado es parte de estar

seguro, es muy importante ser amable para comprender a los demas (31).

El nivel de satisfaccion del periodo posparto es la empatia. Es crucial que los
profesionales sanitarios sepan relacionarse y comprender los sentimientos y
experiencias que viven las mujeres en este delicado momento. La empatia
facilita una conexion genuina entre la mujer y el personal médico, lo que

puede generar confianza y satisfaccion en la atencion recibida (33).

1.2.1. Buen trato al paciente

La percepcion del buen trato hacia el paciente es clave para identificar
estrategias efectivas en la ensefianza de enfermeria. Por lo tanto, este
trabajo describe las caracteristicas de un cuidado de enfermeria que respete
el buen trato, junto con acciones especificas a considerar en la practica

profesional (34).

1.3. Seguridad

La credibilidad se da cuando un cliente confia en que una organizacion
resolvera sus problemas de la mejor manera posible. Esta confianza incluye
creer en la honestidad, fiabilidad e integridad de la organizacion. Para hacer
feliz a un cliente, una empresa debe prestar atencién a lo que quiere el

cliente y demostrar que realmente se preocupa por él (31).
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La seguridad es otro aspecto clave que influye en la calidad de la satisfaccion
en el puerperio. Las mujeres necesitan sentirse seguras y protegidas durante
el proceso posparto, tanto fisica como emocionalmente. Esto implica
proporcionar un entorno de atencion seguro, protocolos claros para la
prevencion y gestion de complicaciones, asi como una comunicacion

efectiva sobre los cuidados y procedimientos médicos (35).

1.3.1. Protocolos de bioseguridad

Es necesario cumplir con los protocolos de seguridad en el centro obstétrico,
lo que favorece en una buena percepcion por parte de toda mujer gestante
gue pasa por este servicio para llevar a cabo el proceso de parto; aparte de

ello, se debe velar por la seguridad fisica y fisica de las pacientes (36).

1.4. Confianza

Es la capacidad de prestar el servicio con coherencia, segura y atenta que

debe tener la empresa que lo ofrece (31).

Las mujeres necesitan confiar en la competencia y experiencia de los
profesionales que las atienden. La falta de confianza puede generar
ansiedad y malestar, afectando negativamente la experiencia posparto de la

mujer (37).

El nivel de confianza que el paciente tenga en el profesional de la salud
requiere un sélido dominio y conocimiento basado en argumentos y acciones
tanto actuales como pasados. En presencia del paciente, el profesional debe
comprender a fondo la condicién del paciente y su posible evoluciéon. No

debe haber limites para compartir detalles especificos con el paciente, y por
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lo tanto, el profesional debe ofrecer toda la informacién necesaria de manera

completa y comprensible (38).

1.5. Aspectos tangibles

Los atributos fisicos de los establecimientos, incluidos el personal, los
materiales, los equipos, la infraestructura y los materiales de comunicacién

(39).

Esto incluye la disponibilidad y accesibilidad de recursos fisicos, como
instalaciones limpias y comodas, equipos meédicos adecuados y suministros
esenciales. La atencion a los detalles tangibles puede mejorar
significativamente la experiencia de la mujer durante el puerperio y contribuir

a su satisfaccion general con la atencién recibida.(40)

1.5.1. Equipamiento biomédico e infraestructura en buen estado

Un dispositivo médico es un sistema operativo y funcional que integra
componentes electronicos, eléctricos, hidraulicos o hidricos, estos
programas informaticos fueron creados por el creador para ayudar a las
personas. Sirven para detener enfermedades, descubrir qué anda mal, tratar
problemas o ayudar a la recuperacion. No se consideran dispositivos

biomédicos aquellos implantados en el cuerpo humano o de uso unico (41).

La infraestructura es basicamente el conjunto de diferentes elementos de un
edificio, como piezas y equipos, que permiten que se lleven a cabo los

servicios y actividades de salud (41).
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2. Satisfaccion

Se considera que un usuario esta satisfecho cuando se encuentra en un
estado mental en el que es capaz de formarse una opiniéon sobre un servicio
0 un bien que se le ha suministrado basandose en su propio juicio. Como
varias personas que utilizan el mismo servicio llegaran a conclusiones y
juicios diferentes sobre lo que piensan de él, la naturaleza de este aspecto

es totalmente subjetiva (42).

La satisfaccion de las personas que reciben tratamiento es un elemento
esencial de una prestacion médica de calidad. Su valor reside principalmente
en que permite identificar las deficiencias de los servicios sanitarios y tomar
medidas para cambiar estos defectos, mejorando asi las expectativas
meédicas y no médicas del usuario con respecto a su propia atencion
sanitaria. Estos factores incluyen la actitud del personal, la relacion
proveedor-usuario, la accesibilidad al servicio, la competencia técnica y la

eficiencia (43).

Esta medicién debe realizarse de forma periddica, ya que requiere conocer
tanto las lineas generales de la atencion como los rasgos especificos que

influyen en como un usuario ve las cosas y toma sus decisiones (44).

La relacién entre profesional usuario son las que fomentan la credibilidad y
la confianza, y son respeto, discrecion, civismo, comprensién y
compenetracion sirven como indicadores de credibilidad. Ademas, los
factores cruciales son la comunicacion, la escucha y la creacion de una

buena relacion (45).
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2.1. Grado de satisfacciéon de usuario

A continuacion, se describen cuatro factores (45):

No satisfecho: En la escala de "evaluacion de la satisfaccion", se considera

que el usuario esta insatisfecho cuando su puntuacién esta entre O y 15.

Poco satisfecho: En la "escala de valoraciéon de la satisfaccion", se indica

una baja satisfaccién cuando el usuario da al producto entre 16 y 30.

Satisfecho: En la "escala de valoracién de la satisfaccion", se considera que

el usuario esta satisfecho cuando ha obtenido entre 31 y 45.

Muy satisfecho: En la "escala de valoracion de la satisfacciéon", se considera
que el cliente esta "muy satisfecho" cuando su puntuacién se situa entre 46

y 60.

2.3. Marco conceptual

Atencion: La atencion se produce cuando el personal de salud escucha, se
fijia en los detalles y realiza acciones que cambian el curso de los
acontecimientos. Similar a la vigilancia, abarca mantenerse alerta, en guardia
a lo inesperado o impredecible para poner en accion medidas necesarias y

rapidas (46).

Calidad: Se refiere al cumplimiento de requisitos, por ende, significa

conformidad de las necesidades y no elegancia (47).

Calidad de atencion: Es el procedimiento por el que cada paciente obtiene

un conjunto personalizado de servicios de diagndstico (48).
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Puerperio: Define el tiempo de posparto, como el que comienza
inmediatamente después del alumbramiento de la placenta y continua durante

un total de seis semanas posteriores (22).

Satisfaccién: La palabra "satisfaccion", que viene del latin "satiatio", se

refiere al grado de cumplimiento de las expectativas (22).

Usuario: Es persona que utiliza algo de forma habitual. La palabra "usuario",
que deriva del latin usuarios, se utiliza para describir a la persona que hace

uso de algun objeto o servicio (48).
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CAPITULO 1l

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Diseio de la investigacion

Fue no experimental, ya que fue una investigacién empirica y sistematica en
donde las variables 1 y 2 no fueron manipuladas por ningun motivo, los

eventos se presentaron de manera natural y asi se registraron (49).

3.2. Tipo de investigacion

Fue basica ya que este tipo de investigaciones tiene como fin lograr un mejor
entendimiento de la informacién que se tiene a cerca de un fenémeno
(variable). De nivel relacional, ya que se evalud la relacion entre dos a mas
variables (51). Corte transversal, ya que este estudio recogié datos en un

momento determinado (50).

3.3. Método

Se basoé en el método hipotético — deductivo, con enfoque cuantitativo, que
comprende inferir en consecuencias a cerca de un fendmeno (formular
hipétesis) asi mismo poder comprobarlas o rechazarlas (deducir). También

porque de este modo la informacion recolectada se puede procesar
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numéricamente y los resultados a diferencia del cualitativo son generalizables

(50).
3.4. Poblaciéon y muestra
Poblacion

Se conformdé por 210 puérperas usuarias del servicio de obstetricia del

Hospital de Apoyo Il - 1 llave, 2024.
Muestra

Al tener una poblacién considerable, la muestra fue calculada mediante la
férmula utilizada para poblaciones finitas (poblaciones en las que se conoce
el numero exacto de integrantes), dando un resultado de 137 puérperas

usuarias. Seguidamente se detalla el proceso de calculo:

Foéormula:

. NZ*.pg
e (N-D)+Z*pg

Reemplazando:

N: Es la poblacion (210)

- Z: Nivel de confianza al 95% (1.96)
- & Precision o el error al 5% (0.05)
p: Probabilidad de éxito (0.5)

- q: Probabilidad de fracaso (0.5)

n: Es la muestra resultante
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Calculando:
210 (1.96)% % (0.50) x (0.50)
(0.05)% x (210 — 1) + (1.96)* x (0.50) % (0.50)
n =137
Muestreo

La seleccion de las unidades de analisis se realizé por medio del muestreo

probabilistico, de manera aleatoria y por los siguientes criterios:

Criterios de inclusion.

- Usuarias de 18 a 49 anos.

- Usuarias que aceptaron participar voluntariamente en el estudio.

Criterios de exclusion:

- Usuarias mayores de 49 afios.

- Usuarias que se negaron a participar en el estudio.

3.5. Técnicas, fuentes e instrumentos para la recolecciéon de datos

Técnicas

Variable 1: Encuesta

Variable 2: Encuesta

La técnica utilizada, encuesta, es util para recopilar y posteriormente poder
analizar datos representativos. La encuesta consiste en procedimientos
estandarizados de investigacion para describir, predecir o explicar

caracteristicas especificas de una poblacién mas amplia (53).

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Instrumentos

Para obtener respuesta a las preguntas de investigacion planteadas, se utilizo
2 instrumentos:

Variable 1: Encuesta SERVQUAL modificado

Se empled este instrumento que es de utilidad para evaluar la calidad de
atencion, el cual fue desarrollado por Zudiga L. (54), en el afo 2018. Este
cuestionario consta de 5 dimensiones: Respuesta rapida (items 1, 2 y 3),
empatia (4, 5y 6), seguridad (7, 8, 9, 10, 11, 12 y 13), confianza (14, 15, 16,
17 y 18), y aspectos tangibles (19, 20 y 21). Las participantes contaron con 15

minutos para completarlo, las opciones de marcado fueron de la siguiente

manera: 1 = insatisfaccion severa, 2 = insatisfaccion moderada, 3

insatisfaccion leve, 4 = satisfaccion, 5 = satisfaccibon moderada y 6
satisfaccion amplia. De la sumatoria de estas respuestas, se calcula el valor
final y con el puntaje obtenido se ubica la calidad de atencion, de 21 a 56
puntos, indican que la puérpera percibié una mala calidad; de 57 a 91 puntos,
la calidad es regular; y de 92 a 126 puntos, la calidad de atencién es alta.
Variable 2: Encuesta sobre satisfaccion del usuario

Se empled este instrumento, el cual fue elaborada por el investigador. Esta
encuesta cuenta con una dimension de grado de satisfaccion compuesta por
15 preguntas, las cuales estan calificadas como D = No satisfecho, C = Poco
satisfecho, B = Satisfecho y A = Muy satisfecho.

Para obtener el valor final, se suma el puntaje obtenido en cada itemy a partir
de esa sumatoria, segun el baremo se considera en 3 niveles: insatisfaccion:
(de 15 — 30 puntos), satisfaccion media (de 31 — 45 puntos) y satisfaccion

completa (si la puérpera obtiene un puntaje de 46 — 60).
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3.6. Validacién de la contrastacion de hipétesis

Para contrastar las hipotesis planteadas se utilizé la prueba de chi cuadrado

de Pearson. Para lo cual se considero los siguientes criterios:

Valor de significancia, a = 0.05

segun la siguiente regla:

- Cuando p < 0.05, confirma la alterna.

- Cuando p = 0.05, se confirma la nula.

3.7. Validez y confiabilidad del instrumento

Variable 1: Calidad de atencion

Validado por Zuniga L. (54), quien sometié el instrumento al juicio de tres
expertos con grados de maestria, quienes lo aprobaron.

Primero probamos el sistema para ver si es confiable utilizando un método
especial llamado coeficiente alfa de Cronbach, con una escala aceptada a
partir de 0.7 para considerar que los items son consistentes y adecuados para
el instrumento final.

También en esta investigacion, se hizo revisar este instrumento por 3 jueces
expertos, se obtuvo una validacion al 100%. Aparte de ello, se empled una
prueba piloto, por lo cual se analizé con el Alfa de Cronbach y resulté un valor
0.807; confirmando su confiabilidad (Anexo 5).

Variable 2: Satisfaccion

La encuesta sobre la satisfaccion del usuario fue validada por el autor de esta
investigacion, sometiéndola al juicio de 3 expertos, obteniendo aprobacién en
todos los indicadores de validez, alcanzando un 100%, lo que hizo factible

aplicarlo (Anexo 5).
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Utilizamos una herramienta para comprobar su fiabilidad antes de probarla
con 15 madres primerizas de otro hospital. Después de esa prueba,
analizamos la herramienta con un método especial llamado Alfa de Cronbach
y obtuvimos una puntuacién de 0,880 lo que permitid concluir en que esta

encuesta es confiable para su aplicacién (Anexo 5).

3.8. Plan de recoleccién y procesamiento de datos

Recoleccion de datos

- Para comenzar la ejecucion se solicité autorizacion.

- Una vez obtenida la aprobacion, se solicitdé permiso al jefe del servicio de
obstetricia para llevar a cabo la recogida de informacién con los
instrumentos de la investigacion y recopilar los datos necesarios.

- Posteriormente, se programé una cita con la jefatura de obstetricia para
coordinar y programar las reuniones con las usuarias del servicio durante
el puerperio.

Procesamiento de datos

Todo lo recolectado fue vaciado en el programa Excel, en este se procedi6 a
codificar y organizar los datos. luego se exporté al programa SPSS v.26,
llevando a cabo las siguientes acciones: comprender las peculiaridades de
datos, seleccionar la prueba estadistica adecuada para comprobar las
hipétesis, analizar y presentarlos mediante tablas estadisticas y

representaciones en figuras correspondientes.
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CAPITULO IV

RESU.LTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados y discusion

Objetivo general

RELACION DE DATOS ENTRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN
EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE, 2024.

Satisfaccion
Calidad de atencién
P

Respuesta rapida 0.001
Empatia 0.004
Seguridad 0.001
Confianza 0.002
Aspectos tangibles 0.043

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

En la relacién de datos entre la variable calidad de atencidn y la variable satisfaccion
en el puerperio, en la cual se encuentra que entre la respuesta rapida y la
satisfaccion el valor de p = 0.01, la empatia respecto a la satisfaccion obtiene un p
= 0.004, la seguridad con la satisfaccién un valor p = 0.001, entre la confianza y

satisfaccion resulta p = 0.002 y aspectos tangibles relacionado con la satisfaccion
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se obtuvo p = 0.043; en todas las dimensiones se alcanza valores estadisticamente

significativos (p<0.05).

Estos resultados son similares a los que encontré Ruales, A. (12) en Ecuador,
investigo el nivel de satisfaccién y calidad de atencién durante el parto y posparto;
posterior al analisis de los datos demostréo que existe relacion entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencién, refrendado por un p valor de 0.000 < 0.05. Al
igual que Horna Y. (16), determiné la asociacion entre estas variables (p = 0.015).

También Soto M. (17), determiné que la relacion fue significativa (p < 0.05).

La satisfaccidn es una manera subjetiva de calificar la calidad de atencidn; ademas
en esta clasificacion influye la percepcion personal de cada persona lo que la puede
llevar a juzgar si la calidad de la atencion recibida ha sido satisfactoria o no. Evaluar
el equilibrio entre las posibles ganancias y los costes que pueden acompanar al
proceso en todos sus componentes es otro aspecto de la calidad (24,41). A todo
esto, se puede atribuir que existe variedad de caracteristicas personales en las
usuarias del Hospital de llave, como los factores sociodemograficos, el conocer o

no el sistema de salud, si es primigesta o multigesta, entre muchos otros puntos.
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Objetivo especifico 1

TABLA 1. RESPUESTA RAPIDA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE
USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il -1

ILAVE
Satisfaccion
.y . . Satisfaccion Satisfaccion  Total
Respuesta rapida Insatisfaccion .
media completa
fi % fi % fi % fi %
La atendieron inmediatamente cuando llegé al hospital

Insatisfaccion severa 2 2 3 2 4 3 9 7
Insatisfaccion moderada 16 12 2 2 4 3 22 17
Insatisfaccion leve 22 15 53 37 0 0 75 52
Satisfaccion 5 4 13 10 1 1 19 15
Satisfaccion moderada 4 3 6 4 0 0 10 7
Satisfaccion amplia 1 1 1 1 0 0 2 2
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Al necesitar ayuda, el personal la atendié rapida y oportunamente

Insatisfaccion severa 7 6 3 2 0 0 10 8
Insatisfaccion moderada 17 12 14 10 6 5 37 27
Insatisfaccion leve 17 12 44 31 3 2 64 45
Satisfaccion 5 4 10 7 0 0 15 11
Satisfaccion moderada 4 3 5 4 0 0 9 7
Satisfaccion amplia 0 0 2 2 0 0 2 2
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
El traslado al centro obstétrico fue rapido
Insatisfaccion severa 9 7 1 1 0 0 10 8
Insatisfaccion moderada 12 9 16 12 5 4 33 25
Insatisfaccion leve 21 15 36 25 3 2 60 42
Satisfaccion 8 6 20 14 1 1 29 21
Satisfaccion moderada 0 0 4 3 0 0 4 3
Satisfaccion amplia 0 0 1 1 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.
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FIGURA 1. RESPUESTA RAPIDA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE
USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il -1
ILAVE, 2024.
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X

m Insatisfaccion ~ m Satisfaccion media Satisfaccion completa

Fuente: Tabla N°1.

Se puede observar en la tabla 1 y la figura 1, la relacién de la dimensién respuesta
rapida de la variable calidad de atencion y la variable satisfaccion. En el primer
indicador, el 37% de las usuarias refieren insatisfaccion en un grado leve respecto
a que cuando llegaron al hospital fueron atendidas inmediatamente por lo que
reportan una satisfaccion media; para el indicador 2, se encuentra que el 31%
evidencia estar insatisfecha en que la atendieron rapida y oportunamente, por lo
cual la satisfaccion de la atencién es media para ellas; y en el tercer indicador se
evidencia que el 25% de las usuarias manifiesta que esta levemente insatisfecha
con el traslado rapido al centro obstétrico y se encuentra satisfecha en un nivel

medio.
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RELACION DE DATOS ENTRE RESPUESTA RAPIDA Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL
DE APOYO Il - 1 ILAVE.

Satisfaccion
X2Cal X2Tab GL P

52.76 18.31 10 0.001

Respuesta rapida

La atendieron inmediatamente cuando llego al
hospital

Al necesitar ayuda, el personal la atendio rapida y 2071 1831 10 0023
oportunamente ' ' ’

El traslado al centro obstétrico fue rapido 2242 18.31 10 0.013

Respecto a la relacién de datos entre respuesta rapida y satisfaccion; entre el

primer indicador, la atendieron inmediatamente cuando llegd al hospital y la

Fuente: Cuestionaric SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccién del usuario.

satisfaccion, se observa el valor p = 0.001, la Chi cuadrada calculada es inferior a
la tabulada (X2Cal=2.76 - X2Tab=18.31); entre el segundo indicador, al necesitar
ayuda, el personal la atendi6 rapida y oportunamente y la satisfaccion se obtiene
un valor p = 0.023, y la Chi cuadrada calculada es inferior a la tabulada (X2Cal=0.71
- X2Tab=18.31); el tercer indicador, el traslado al centro obstétrico fue rapido con la
satisfaccion, presentan un valor de p = 0.013, y la Chi cuadrada calculada es inferior
a la tabulada (X2Cal=2.42 - X2Tab=18.31); en todas con un grado de libertad en

10.

Lo que guarda coherencia con lo que encontré6 Horna Y. (16) que en su estudio
realizado en Lima identificé la capacidad de respuesta esta relacionada de modo
significativo a la satisfaccion con la atencion, (p=0.041). Por su parte Apolinario G.
(20) también dio a conocer que esta dimension y variable estaban
significativamente relacionadas (p=0.000). De igual modo Barrios, J. y Cachique, S.

(24), encontraron una correlacion significativa (p=0.000).

En este aspecto las usuarias habrian prestado atencion al cumplimiento puntual de

los compromisos, la accesibilidad al hospital, si pudieron contactarlos y con qué
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facilidad, ademas de la actitud que tuvo el personal hacia ellas (31). Se consideraria
que las usuarias no habrian sido atendidas inmediatamente, que el traslado fue
algo demoroso, como también que no habrian sido tomadas en cuenta en el
momento mas dificil de su estadia en el servicio; lo que habria afectado

negativamente en su satisfaccion.

Objetivo especifico 2

TABLA 2. EMPATIA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

Satisfaccion
Satisfacciéon  Satisfaccion Total
media completa
fi % fi % fi % fi %

Empatia Insatisfaccion

El trato fue amable, con respeto y paciencia

Insatisfaccion severa 9] 4 0 0 0 0 5 4
Insatisfaccion moderada 0 0 15 11 0 0 15 11
Insatisfaccion leve 35 26 41 28 8 6 84 60
Satisfaccion 7 5 12 9 1 1 20 15
Satisfacciéon moderada 3 2 9 7 0 0 12 9
Satisfaccion amplia 0 0 1 1 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Recibié gritos y maltratos del personal de salud
Insatisfaccion severa 2 2 3 2 0 0 5 4
Insatisfaccion moderada 2 2 25 17 1 1 28 20
Insatisfaccion leve 41 29 42 31 8 6 91 66
Satisfaccion 4 3 6 4 0 0 10 7
Satisfaccién moderada 1 1 2 2 0 0 3 3
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Cuando sinti6 dolor, el personal de salud fue indolente
Insatisfaccion severa 8 6 2 2 0 0 10 8
Insatisfaccion moderada 10 7 24 17 0 0 34 24
Insatisfaccion leve 20 15 44 31 4 3 68 49
Satisfaccion 9 6 7 5 4 3 20 14
Satisfaccién moderada 2 2 1 1 1 1 4 4
Satisfaccion amplia 1 1 0 0 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Fuente: Cuestionaric SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccién del usuario.
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FIGURA 2. EMPATIA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE
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El trato fue amable, Recibid gritos y Cuando sintié dolor,
con respetoy maltratos del el personal de salud
paciencia personal de salud fue indolente

m Insatisfaccion m Satisfaccion media Satisfaccion completa

Fuente: Tabla N°2.

De acuerdo a latabla 2y la figura 2, se presenta la relacién de la dimension empatia
de la variable calidad de atencién y la variable satisfaccion. Segun el primer
indicador, el 28% de las participantes refieren insatisfaccién leve respecto al trato
con amabilidad, respeto y paciencia y a su vez la satisfaccion de atencion fue
media; para el segundo indicador, se encuentra que el 31% esta insatisfecha con
el grito o maltrato de parte del personal a lo que la satisfaccidn es clasificada como
media; y para el tercer indicador el 31% de las usuarias manifiesta que esta
levemente insatisfecha con que el personal fuera indolente al dolor que la usuaria

sentia y su nivel de satisfaccidén de atencion es medio.
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RELACION DE DATOS ENTRE EMPATIA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO
DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il

-1 ILAVE
Satisfaccion
Empatia
X2Cal X2Tab GL P
El trato fue amable, con respeto y paciencia 25.54 18.31 10 0.040

Recibid gritos y maltratos del personal de salud  17.82  15.51 8 0.023

Cuando sinti6 dolor, el personal de salud fue
26.06 18.31 10 0.004
indolente

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccién del usuario.

Respecto a la relacién de datos entre empatia y satisfaccion; entre el primer
indicador, el trato fue amable, con respeto y paciencia, y la satisfaccion, se obtuvo
un p = 0.040, el valor calculado es mayor al tabulado (X2Cal=25.54 - X2Tab=8.31);
el segundo indicador, recibié gritos y maltratos, en relacién a la satisfaccion se
obtiene un valor p = 0.023, la Chi cuadrada calculada resulta mayor a la tabulada
(X2Cal=7.82 - X2Tab=5.51); el tercer indicador, cuando sintié dolor, el personal de
salud fue indolente, relacionado a la satisfaccion tiene un valor de p = 0.004, la Chi
cuadrada calculada es mayor a la tabulada (X2Cal=26.06 - X2Tab=18.31); en todas

con un grado de libertad en 10.

Resultados similares se encontraron en los resultados de la tesis de Soto M. (17)
identifico la relacion existente entra empatia y satisfaccion, demostrando que fue
significativa (p=0.000). También Palacios N. (23) quien desarrollé y publicd su
estudio en el cual llegd a confirmar que la empatia esta relacionada
significativamente con la satisfaccion (p=0.000) en las pacientes de un servicio de
obstetricia en Abancay. A esto se suma Gutii C. (21), hallé la asociacion entre
empatia del personal y satisfaccion de las puérperas segun su experiencia durante

el parto, determinando que existe una correlacién significativa (p=0.000).
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Las usuarias habrian analizado si los profesionales de salud del hospital fueron
capaces de comprender y compartir las emociones y experiencias de las mujeres
durante este periodo sensible es esencial; lo que habria sido un factor determinante
lograr una conexion entre la mujer y el personal lo que puede generar confianza y
satisfaccion en la atencion recibida (33). En ese sentido es probable que las
mujeres encuestadas no estén satisfechas completamente porque habrian
percibido un trato no adecuado, probablemente sintieron que el personal les levanto

la voz o no llegaron a comprender las molestias, dolor que ellas sentian.

Objetivo especifico 3

TABLA 3. SEGURIDAD Y SATISFACCION EN PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

Satisfaccion
Satisfaccion Satisfaccion Total

Seguridad Insatisfaccion .
media completa
fi % fi % fi % fi %
Cémo considera la atencion de su parto por parte del personal

Insatisfaccién severa 8 6 0 0 0 0 8 6
Insatisfaccion moderada 14 11 27 19 1 1 42 3
Insatisfaccion leve 18 13 35 25 5 3 58 41

Satisfaccion 3 2 7 5 1 1 11 8
Satisfaccion moderada 6 4 8 6 1 1 15 11

Satisfaccion amplia 1 1 1 1 1 1 3 3
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

La dejaron sola durante largos periodos de tiempo

Insatisfaccion severa 3 2 0 0 0 0 3 2
Insatisfaccion moderada 1 1 25 17 0 0 26 18
Insatisfaccién leve 38 28 41 30 7 5 86 63
Satisfaccion 4 3 7 5 2 2 13 10

Satisfaccion moderada 4 3 2 2 0 0 6 5

Satisfaccion amplia 0 0 3 2 0 0 3 2
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

El personal mostré interés por solucionar problemas que tuvo durante su

parto
Insatisfacciéon severa 8 6 0 0 0 0 8 6
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Insatisfaccion moderada 13 10 20 14 0 0 33 24
Insatisfaccion leve 21 15 39 28 6 4 66 47
Satisfaccion 5 4 14 10 2 2 21 16
Satisfaccion moderada 3 2 5 4 1 1 9 7
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Solicitaron su consentimiento antes de realizar algun procedimiento
Insatisfacciéon severa 3 2 4 3 0 0 7 5
Insatisfaccion moderada 6 4 31 21 0 0 37 25
Insatisfaccion leve 34 26 36 27 7 5 77 58
Satisfaccion 6 4 7 5 2 2 15 11
Satisfaccion moderada 1 1 0 0 0 0 1 1
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Tuvo compaiia de su esposo o familiar durante el parto
Insatisfaccion severa 4 3 13 9 0 0 17 12
Insatisfaccion moderada 15 12 23 16 2 2 40 30
Insatisfaccion leve 22 15 24 17 7 5 53 37
Satisfaccion 3 2 16 12 0 0 19 14
Satisfaccion moderada 5 4 2 2 0 0 7 6
Satisfaccion amplia 1 1 0 0 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Estuvo comoda en la posicion que dio a luz
Insatisfaccion severa 8 6 0 0 0 0 8 6
Insatisfaccion moderada 12 9 19 14 1 1 32 24
Insatisfaccién leve 25 18 49 35 7 5 81 58
Satisfaccion 3 2 6 4 0 0 9 6
Satisfaccion moderada 2 2 4 3 1 1 7 6
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Volveria a dar a luz en este hospital
Insatisfaccion severa 3 2 5 4 0 0 8 6
Insatisfaccion moderada 2 2 18 13 0 0 20 15
Insatisfaccién leve 37 27 45 32 5 4 87 63
Satisfaccion 5 4 7 5 3 2 15 11
Satisfaccion moderada 3 2 3 2 1 1 7 5
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.
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FIGURA 3. SEGURIDAD Y SATISFACCION EN PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE.
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Fuente: Tabla N°3.

En la tabla 3 y figura 3, se puede contemplar los porcentajes entre la dimension
seguridad de la variable calidad de atencién y la variable satisfaccion. Para el primer
indicador, el 25% de usuarias identifican una insatisfaccion leve respecto a la
atencion de su parto al mismo tiempo la satisfaccion fue media; para el segundo
indicador, resalta el 30% que se siente levemente insatisfecha porque las dejaron
solas por tiempos prolongados y también manifiestan estar medianamente
satisfechas; el tercer indicador da a conocer que el 28% pertenece al grupo de
usuarias que esta insatisfecha en un nivel leve en cuanto al personal muestra
interés por solucionar problemas durante el parto al mismo tiempo cataloga
medianamente su satisfaccion en la atencion; respecto al cuarto indicador y la
variable, el 27% demuestra una insatisfaccion leve al responder si hubo
consentimiento antes de realizar los procedimientos y la satisfaccion de la atencion
fue media; siguiendo con el quinto indicador y la variable, existe un 17% con una
insatisfaccion leve porque la compania de su esposo o familiar lo que se asocia a

una satisfaccion media de la atencion; luego entre el indicador 6 y la variable, se
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encuentra que en el 35% se siente insatisfaccion leve en la comodidad de la
posicion para dar a luz por lo que la satisfaccion de atencion fue percibida en un
nivel medio; y finalmente el séptimo indicador, el 32% refiere insatisfaccion leve.

RELACION DE DATOS ENTRE SEGURIDAD Y SATISFACCION EN PUERPERIO

DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il
-1 ILAVE.

Satisfaccion

Seguridad
X2Cal X2Tab GL p

Como considera la atencion de su parto por parte
2063 1831 10 0.024
del personal

La dejaron sola durante largos periodos de tiempo 30.98 18.31 10 0.010

El personal mostré interés por solucionar
19.2 1551 8 0.014
problemas que tuvo durante su parto

Solicitaron su consentimiento antes de realizar
o 18.32 15.51 8 0.019
algun procedimiento

Tuvo companfiia de su esposo o familiar durante el
18.88 18.31 10 0.030

parto
Estuvo comoda en la posicion que dio a luz 17.48 15.51 8 0.026
Volveria a dar a luz en este hospital 16.34 15.51 8 0.038

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

Respecto a la relacion de datos entre seguridad y satisfaccion; entre el primer
indicador, como considera la atencion de su parto por parte del personal, y la
satisfaccion, se obtuvo un p = 0.024, el valor calculado es mayor al valor tabulado
(X2Cal=20.63 - X2Tab=18.31); para el segundo indicador, la dejaron sola durante
largos periodos de tiempo, asociado a la satisfaccion revela un valor p = 0.010, la
Chi cuadrada calculada es mas alta a la tabulada (X2Cal=30.98 - X2Tab=18.31); el
tercer indicador, el personal mostrd interés por solucionar problemas que tuvo
durante su parto, relacionado a la satisfaccion tiene un valor de p = 0.014, la Chi

calculada es mayor a la tabulada (X2Cal=19.20 - X2Tab=15.51); entre el cuarto
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indicador, solicitaron su consentimiento antes de realizar algun procedimiento, y su
relacion con la satisfaccién revelan un valor de p = 0.019, el valor calculado supera
la tabulada (X2Cal=18.32 - X2Tab=15.51); con el indicador 5, tuvo compafiia de su
esposo o familiar durante el parto, y satisfaccion se obtiene p = 0.030, el valor
calculado supera al tabulado (X2Cal=19.88 - X2Tab=18.31); seguidamente el sexto
indicador, estuvo cémoda en la posicidon que dio a luz, con relacion a la satisfaccion
arroja un valor de p = 0.026, el valor calculado resulta mayor al valor tabulado
(X2Cal=17.48 - X2Tab=15.51); en cuanto al ultimo indicador, volveria a dar a luz en
este hospital, relacionado a la variable satisfaccion muestra la significancia con p =
0.026, el valor calculado resulta mayor al tabulado (X2Cal=16.34 - X2Tab=15.51);

con grados de libertad entre 8 y 10.

Lo que tiene mucha similitud con lo encontrado por Apolinario G. (20), quien
posterior al analisis estadistico llegd a inferir que la seguridad y la satisfaccién si
presentaban una relacion significativa (p=0.000) en puérperas, confirmando la
hipétesis alterna del estudio. Resultado similar se present6 en la investigacion de
Gutii C. (21), llegd a investigar entre puérperas su experiencia durante el parto,
sobre la seguridad y satisfaccion, para lo cual identificd una correlacion significativa,
(p=0.00). Como también Barrios, J. y Cachique, S. (24), que dio a conocer que la

seguridad y la satisfaccion estaban relacionadas significativamente (p=0.000).

En esta dimensidn, las mujeres habrian sido capaces de percibir que después de
comunicar sus dificultades al personal del hospital, confiaron en que serian tratadas
de la mejor manera posible y también se percataron en si el personal que los
atendio y los que no también, mostraron preocupacién por ellas (31). A lo que se
podria atribuir que las usuarias percibieron que las dejaron solas por mucho tiempo,

que la mayoria del personal habria estado desinteresado en solucionar los
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problemas que las aquejaban, probablemente ni se sintieron cdmodas en la sala de
partos; aspectos que podrian haber influido en que no estarian satisfechas,
tampoco en recomendar a otras mujeres a acudir a este hospital para su proceso

de parto.

Objetivo especifico 4

TABLA 4. CONFIANZA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS
DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

Satisfaccion
Satisfaccion Satisfaccion Total

Confianza Insatisfaccion .
media completa
fi % fi % fi % fi %
El obstetra comunicé a usted o sus familiares su situacion en cada fase del
parto
Insatisfaccién severa 7 6 0 0 0 0 7 6
Insatisfacciéon moderada 18 13 24 17 2 2 44 32
Insatisfaccion leve 22 16 43 31 5 3 70 50
Satisfaccion 3 2 9 6 2 2 14 10
Satisfaccion moderada 0 0 2 2 0 0 2 2
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Durante el parto pudo tomar o comer algo
Insatisfaccion severa 1 1 3 2 0 0 4 3
Insatisfaccion moderada 8 6 10 7 3 2 21 15
Insatisfaccion leve 32 23 56 40 4 3 92 66
Satisfaccion 5 4 8 6 1 1 14 11
Satisfaccion moderada 4 3 1 1 0 0 5 4
Satisfaccion amplia 0 0 0 0 1 1 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Apenas nacié su bebé pudo acariciarlo y dar de lactar
Insatisfacciéon severa 4 3 0 0 0 0 4 3
Insatisfaccion moderada 2 2 14 10 0 0 16 12
Insatisfaccién leve 34 24 55 39 6 4 95 67
Satisfaccion 4 3 6 4 2 2 12 9
Satisfaccion moderada 5 4 2 2 1 1 8 7
Satisfaccion amplia 1 1 1 1 0 0 2 2
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Tuvo privacidad durante los examenes realizados
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Insatisfacciéon severa 4 3 0 0 0 0 4 3
Insatisfaccion moderada 14 10 12 9 4 3 30 22
Insatisfaccion leve 27 20 61 43 2 2 90 65
Satisfaccion 4 3 4 3 3 2 11 8
Satisfaccion moderada 0 0 1 1 0 0 1 1
Satisfaccion amplia 1 1 0 0 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100
Aconsejaria a otra mujer para que dé a luz en este hospital
Insatisfacciéon severa 6 4 3 2 0 0 9 6
Insatisfaccion moderada 3 2 23 17 0 0 26 19
Insatisfaccion leve 33 25 44 30 7 5 84 60
Satisfaccion 7 5 4 3 2 2 13 10
Satisfaccion moderada 0 0 2 2 0 0 2 2
Satisfaccion amplia 1 1 2 2 0 0 3 3
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

FIGURA 4. CONFIANZA Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS
DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

45%
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o sus familiares comer algo acariciarlo y dar examenes dé a luz en este

su situacién en de lactar realizados hospital

cada fase del
parto

M Insatisfaccion  m Satisfaccion media Satisfaccion completa

Fuente: Tabla N°4.
De acuerdo a la tabla 4 y figura 4, se puede clarificar los resultados entre la
dimension confianza de la variable calidad de atencién y la variable satisfaccion. En

lo que respecta al primer indicador, el 31% de usuarias sienten una insatisfaccion
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leve por la atencidn comunicativa del obstetra al explicarles la situacion en las
diferentes fases y también manifiestan una satisfaccion media; pasando al segundo
indicador, el 40% son usuarias que estan insatisfechas en un nivel leve en cuanto
a poder tomar o comer durante el parto y al mismo tiempo su satisfaccion de la
atencion es media; respecto al tercer indicador y la variable, el 39% demuestra su
insatisfaccion leve a la posibilidad de acariciar y ofrecer lactancia al RN y también
refiere una satisfaccion media; luego entre el cuarto indicador, el 43% refiere
insatisfaccion leve en cuanto a la privacidad adecuada durante los examenes asi
mismo califica la atencidn con una satisfaccién media; y entre el ultimo indicador y
la variable, existe un 30% con una insatisfaccion leve.

RELACION DE DATOS ENTRE CONFIANZA Y SATISFACCION EN EL

PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL
DE APOYO Il - 1 ILAVE

Satisfaccion
X2Cal X2Tab GL p

17.3 15.51 8 0.027

Confianza

El obstetra comunicé a usted o sus familiares su
situacion en cada fase del parto

Durante el parto pudo tomar o comer algo 22.24 18.31 10 0.014
gré?;ras nacio su bebé pudo acariciarlo y dar de 18.79 18.31 10 0.043

Tuvo privacidad durante los examenes realizados 27.39 18.31 10 0.002

Aconsejari ra mujer par. 2 aluzen

co seja.aaota ujer paraque dé aluze 21923  18.31 10 0.020
este hospital

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

Respecto a la relacion de datos entre confianza y satisfaccion; entre el primer
indicador: el obstetra comunicé a usted o sus familiares su situacion en cada fase
del parto, asociado a la satisfaccion revela un valor p = 0.027, la Chi cuadrada
calculada es mas alta a la tabulada (X2Cal=17.30 - X2Tab=15.51); el siguiente
indicador: durante el parto pudo tomar o comer algo, relacionado a la satisfaccion

tiene un valor de p = 0.014, y el valor calculado en comparacion a la tabulada fue
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mayor (X2Cal=18.31 - X2Tab=18.31); en cuanto al tercer indicador: apenas nacio
su bebé pudo acariciarlo y dar de lactar, relacionado a la variable satisfaccion
muestra la significancia con p = 0.043, el valor calculado resulta mayor al tabulado
(X2Cal=18.79 - X2Tab=18.31); entre el cuarto indicador: tuvo privacidad durante los
examenes realizados, y su relacidén con la satisfaccion revelan un valor de p =
0.002, el valor calculado supera la tabulada (X2Cal=27.39 - X2Tab=18.31); y con el
indicador 5: aconsejaria a otra mujer para que deé a luz en este hospital, relacionado
a la satisfaccion se obtiene p = 0.020, el valor calculado supera al tabulado

(X2Cal=21.23 - X2Tab=18.31).

Por su parte Haile A. y Mnusi R (13) en Etiopia, evaluaron la calidad de atencion
obstétrica y neonatal en 50 centros de salud, solo el 33.3% de estos brindaban una
atencion de buena calidad (mayor al 75%), también reportaron que solo el 24% de
alcanzaron el umbral de calidad para una comunicacion efectiva. Por otro lado, en
diferentes estudios se encontrd relacion significativa, como en el de Horna Y. (16)
que la fiabilidad (que corresponde a confianza en este estudio) se relaciona segun
la estadistica de modo significativo con la satisfaccién de una atencién de calidad
(p = 0.012). Al igual que Barrios, J. y Cachique, S. (24), que identificaron una
correlacion significativa entre estas variables (p=0.000). Y también Palacios N. (23)
demostrd que la fiabilidad esta relacionada significativamente con la satisfaccion de

pacientes de un servicio de obstetricia en Abancay (p=0.000).

Este aspecto tiene gran significancia en la satisfaccidon de las mujeres; ya que la
falta de confianza puede generar ansiedad y malestar, afectando negativamente la
experiencia posparto de la mujer; especialmente si el personal se limita en
actualizar informacion del estado de la paciente de manera continua (38). En este

aspecto, puede ser que las mujeres no fueron comunicadas de su estado de salud
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y el de su bebé, de la manera en que ellas lo esperaban; o al momento en que el
personal realizaba algun procedimiento no habrian sido detalladas de codmo seria
este, lo que pudo haber causado incomodidad en ellas y por lo tanto la satisfaccion

habria sido calificada como regular.

Objetivo especifico 5

TABLA 5. ASPECTOS TANGIBLES Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE
USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYOIIl - 1
ILAVE

Satisfaccion
Satisfaccion Satisfaccion Total

Aspectos tangibles Insatisfaccion

media completa
fi % fi % fi % fi %
Los ambientes estuvieron limpios y comodos

Insatisfaccion severa 2 2 0 0 0 0 2 2
Insatisfaccion moderada 1 1 23 17 0 0 24 18
Insatisfaccion leve 39 28 49 35 7 5 95 68
Satisfaccion 7 5 6 4 2 2 15 M1

Satisfaccion moderada 1 1 0 0 0 0 1 1

Satisfaccion amplia 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Estuvo codmoda en el ambiente donde fue el parto

Insatisfaccién severa 0 0 1 1 0 0 1 1
Insatisfaccion moderada O 0 21 14 0 0 21 14
Insatisfaccién leve 42 31 48 34 7 5 97 70
Satisfaccion 5 4 5 4 2 2 12 10

Satisfaccion moderada 3 2 2 2 0 0 5 4

Satisfaccion amplia 0 0 1 1 0 0 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Existian los equipos y materiales necesarios para su atencion

Insatisfaccién severa 0 0 1 1 0 0 1 1
Insatisfaccién moderada 14 10 12 9 0 0 26 19
Insatisfaccién leve 30 23 50 35 4 3 84 61
Satisfaccion 6 4 10 7 1 1 17 12

Satisfaccion moderada 0 0 5 4 3 2 8 6

Satisfaccion amplia 0 0 0 0 1 1 1 1
Total 50 37 78 56 9 7 137 100

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.
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FIGURA 5. ASPECTOS TANGIBLES Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE
USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il -1
ILAVE

35%
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Los ambientes Estuvo comoda en el Existian los equipos y
estuvieron limpios y ambiente donde fue el materiales necesarios
cémodos parto para su atencién

M Insatisfaccién m Satisfaccion media Satisfaccion completa

Fuente: Tabla N°5.

Se puede observar tanto en la tabla 5 como en la figura 5, la informacion cruzada
entre la dimensién aspectos tangibles y la variable satisfaccion. Para el indicador
1, se identifica que el 35% de las participantes en este estudio estan insatisfechas
en un grado leve respecto a la limpieza y comodidad de los ambientes y estan
satisfechas medianamente con la atencién recibida; luego el indicador 2 indica que
el 34% refiere insatisfaccion leve en cuanto a la comodidad en el ambiente durante
el parto asi mismo califica la atencion con una satisfaccion media; y entre el
indicador 3 y la variable, un 35% son usuarias que estan insatisfechas en un nivel
leve al responder que el personal contaba con los recursos necesarios y al mismo

tiempo su satisfacciéon de la atencion es media.

RELACION DE DATOS ENTRE ASPECTOS TANGIBLES Y SATISFACCION EN
EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE
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Satisfaccion

Aspectos intangibles
X2Cal X2Tab GL p

Los ambientes estuvieron limpios y comodos 23.39 1551 8 0.003

Estuvo cdmoda en el ambiente donde fue el parto  23.41 18.31 10 0.009

Existian los equipos y materiales necesarios para
- 24 .41 18.31 10 0.007
su atencion

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado y Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

Respecto a la relacion de datos entre aspectos tangibles y satisfaccion; entre el
primer indicador: los ambientes estuvieron limpios y cédmodos, relacionado a la
satisfaccion tiene un valor de p = 0.003, y el valor calculado en comparacion a la
tabulada fue mayor (X2Cal=23.39 - X2Tab=15.51); el siguiente indicador: estuvo
comoda en el ambiente donde fue el parto, asociado a satisfaccion revela un valor
de p = 0.009, el valor calculado supera la tabulada (X2Cal=23.41 - X2Tab=18.31);
y el tercer indicador: existian los equipos y materiales necesarios para su atencion,
relacionado a la variable satisfaccidon muestra un valor significativo con p = 0.007,

y respecto a los valores calculado y tabulado (X2Cal=24.412 - X2Tab=18.31).

Al igual que Barrios, J. y Cachique, S. (24), que en su estudio dieron a conocer una
correlaciéon significativa entre la dimensiéon tangible y la variable satisfaccion
(p=0.000). A esta similitud se suma Palacios N. (23) quien confirmé la hipétesis
alterna de su estudio, que la dimension elementos tangibles esta relacionada
significativamente con la satisfaccion (p=0.000). Asi también Apolinario G. (20),
hallé6 que los elementos tangibles y la variable satisfaccion existe una relacion
estadisticamente significativa (p=0.000). Por otro lado, Haile A. y Mnusi R (13) en
Etiopia, descubrieron que solo el 33.3% (un tercio) de los centros de salud
investigados, brindaban una atencion de buena calidad (mayor al 75%), a pesar de

que el 100% contaba con los recursos fisicos.
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Las mujeres que fueron atendidas, tendrian en cuenta los aspectos tangibles, que
se refieren a la apariencia fisica de las instalaciones, infraestructura, equipos,
materiales; incluye la disponibilidad y accesibilidad de a estos; ya sea con fines de
prevencion, diagnéstico, tratamiento o rehabilitacién (41). En este aspecto habrian
sido capaz de identificar si los ambientes estaban lo suficientemente limpios, si fue
comodo para ellas, o probablemente habrian experimentado falta de algun equipo

en ese servicio; situaciones que habrian desfavorecido la satisfaccion de atencion.

Objetivo especifico 6

TABLA 6. CALIDAD DE ATENCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

Calidad de atencion Fi %
Mala 26 19
Regular 111 81
Buena 0 0
Total 137 100

Fuente: Cuestionario SERVQUAL modificado.

FIGURA 6. CALIDAD DE ATENCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL
SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE
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Fuente: Tabla N°6.
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De acuerdo a los datos que muestra la tabla 6 y la figura 6, predomina el 81%
indican que la calidad de atencion es mayormente regular, a esto le sigue aquellas
puérperas que consideran que la calidad de atencidén es mala, y no se encuentra

ninguna puérpera que califique la atencion del profesional como buena.

Estos resultados se asemejan a lo que encontraron Paiva et al. (14) quienes en
Brasil, encontraron que mas favorecio a identificar esta calidad fue que contaron
con la compania durante su parto el 94.5% de las participantes. Sin embargo,
Mendoza, Y. y Quispe, C. (26) en un hospital de Ayacucho, identificaron que las
puérperas refieren que es muy buena la calidad de atencion por el 41.9%. A esto
se suma lo que dieron a conocer Aquije, J. y Kuroki, A. (26) hallé que el 70.1% de
las puérperas consideraron como muy buena la calidad el como las atendieron los

médicos, la obstetra y los internos de medicina.

Afortunadamente la calidad de atencién puede ser modificada, con la intencion de
mejorar para que los usuarios acudan a la institucion de salud a solicitar atencion,
desde la promocion de la salud hasta la rehabilitacion (29). Segun la percepcion es
de nivel regular; entre los indicadores que peor calificacion tienen, la peor fue que
no pudieron contar con la compania de su pareja o algun familiar, luego que las
gestantes no fueron trasladadas rapidamente al centro obstétrico, el personal no
siempre la ayudé cuando necesitaba ayuda, y que el personal de salud fue
indolente durante el parto cuando las mujeres sentian mucho dolor; por lo que se
puede entender que existen aspectos en los que se tiene que trabajar para mejorar

la imagen de todo el personal.
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Objetivo especifico 7

TABLA 7. SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO
DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE

Satisfaccion Fi %
Insatisfaccion 50 37
Satisfaccion media 78 56
Satisfaccion completa 9 7
Total 137 100

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

FIGURA 7. SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO
DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO Il - 1 ILAVE
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Fuente: Tabla N°7.

De acuerdo a los datos que muestra la tabla 7 y la figura 7, resalta el grupo de
puérperas que evidencian una satisfaccion media, siendo el 56% del total de la
poblacion estudiada, seguidamente el 37% refieren estar insatisfechas y solo un

7% reconoce estar completamente satisfecho.

Estos resultados difieren con los resultados que encontraron Gonzales, S. y Rojas,
D. (18) quienes determinaron que las puérperas que asistian al hospital de Chota

evidenciaron estar satisfechas con la atencidon de parte del personal obstetra, lo

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

que se presentdé en mas del 90%. Por su parte, también Curi, J. (19) descubrié en
una poblacién de puérperas que fueron atendidas por enfermeros de un hospital
nacional en Lima, la satisfaccién fue calificada como buena por el 85% de las

puérperas.

Se debe tener presente que la satisfaccion que perciban las puérperas, sera un
punto fundamental en la prestacién médica de calidad; a partir de estos hallazgos
se puede identificar si existen o no deficiencias de los servicios sanitarios e incluso
identificar en qué aspectos especificos se presentan esos problemas (43). En este
aspecto se podria atribuir que tanto las puérperas como el personal de salud

percibe de manera distinta el estar satisfechos con la atencion.
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4.2. Conclusiones

PRIMERA: Se determind la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en el
puerperio de usuarias del servicio de obstetricia, infiiendo que existe
una correlacién significativa, puesto que se obtuvo p valor menor a
0.05 en todas sus dimensiones; por lo cual la hipotesis alterna de

investigacion fue aceptada.

SEGUNDA: Existe una relacion significativa entre respuesta rapida y satisfaccion
en el puerperio (p=0.001) de usuarias del servicio de obstetricia;
ademas en todos los indicadores de esta dimension se obtuvo valores
significativos en relacion a la satisfaccion (p< 0.05); en consecuencia,

se acepta la hipotesis alterna.

TERCERA: Se describié la relacion entre empatia y satisfaccion en el puerperio
de usuarias del servicio de obstetricia; donde en los 3 indicadores de
esta dimension los p valores fueron significativos respecto a la
satisfaccion (p< 0.05); es asi que la hipétesis nula se rechazé y por el

contrario la alterna se acepto.

CUARTA: Se identifico que existe una relacion significativa entre la dimension
seguridad y satisfaccion en el puerperio de usuarias del servicio de
obstetricia (p=0.001); ademas los 7 indicadores de esta dimensién
obtuvieron p valores significativos en relacion a la satisfaccion (p<

0.05); por ello se aceptd la hipotesis alterna.

QUINTA:  Se estim¢ la relacion entre confianza y satisfacciéon en el puerperio de

usuarias del servicio de obstetricia del Hospital de Apoyo II-1 llave,
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donde el p valor en sus diferentes indicadores en relacion a la
satisfaccion fueron menores a 0.05, es asi que se acepta la hipotesis

alterna.

SEXTA: Se precis6 relacion significativa entre aspectos tangibles y
satisfaccion en el puerperio de usuarias del servicio de obstetricia;
aparte de ello, se encontré valores significativos en los 3 indicadores
relacionados a la satisfaccion (p<0.05); entonces se acepta la

hipotesis alterna.

SEPTIMA: Se concluye que la calidad de atencién del servicio de obstetricia, fue

regular, predominando con un porcentaje del 81%.

OCTAVA: Se concluye que la satisfaccion en las puérperas en el servicio de
obstetricia, fue satisfecha medianamente para la mayor parte de las

puérperas, representando el 56%.
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4.3. Recomendaciones

PRIMERA: Al director del Hospital de Apoyo Il - 1 llave que se implementen
programas de capacitacion continua, y énfasis en habilidades técnicas
y atencién humanizada, pues la satisfaccion de las puérperas esta
fuertemente asociada con la atencién que reciben. Al hacer esto, se
percibira que la calidad de la atencién ha mejorado, lo que puede
elevar la satisfaccion y disminuir aspectos desfavorables como las

quejas de las puérperas y sus familiares.

SEGUNDA: A todo personal del Hospital Il - 1 de llave que tiene contacto con las
gestantes, trabajar en equipo, realizar las coordinaciones y atenciones
lo mas pronto posible, ademas no abandonar en ningun momento a
este grupo de usuarias; una respuesta mas rapida reducira la
ansiedad y la insatisfaccion, mejorando la experiencia de las usuarias
gestantes de la atencion que reciban en este periodo tan importante

para ellas.

TERCERA: Al jefe del servicio de obstetricia del Hospital de llave, impartir cursos
de empatia y sensibilizacion al personal sanitario, con el fin de

fomentar un trato mas cercano y comprensivo hacia las puérperas.

CUARTA: Al personal de obstetricia del hospital, tener en cuenta que las mujeres
en este proceso necesitan mas apoyo y sentirse seguras, porque
probablemente muchas de ellas estén experimentando esta etapa por
primera vez; una manera de hacerlo seria permitir el ingreso de su

pareja o familiar a la sala de parto, asi como informar sobre los
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procedimientos que se van a realizar y solicitar su consentimiento, de

ese modo la paciente y familia saldria satisfecha del hospital.

QUINTA: Al personal médico y obstetra del hospital, siempre comunicar de
manera clara, entendible y directa para la paciente sobre su estado
de salud y el de su bebé; también antes de realizar los procedimientos,
dar una explicacion sencilla y comprensible, para lograr confianza y
comodidad por parte de la paciente; una mayor comunicacion podria
incrementar la confianza en el servicio, mejorando los indicadores de

satisfaccion, con lo cual se mejoraria la relacién personal — paciente.

SEXTA: Al personal administrativo y técnico, realizar inspeccion regular e
informar sobre alguna deficiencia en los recursos materiales del
servicio de obstetricia; con ello se podria detectar y reemplazar de
manera pronta aquellos instrumentos en mal estado o la ausencia de
alguno de estos; un entorno fisico mas confortable y bien equipado
puede contribuir a una mejor percepcion de calidad y, por ende, a una

mayor satisfaccion entre las puérperas.

SEPTIMA: A futuros investigadores de la escuela profesional de Obstetricia, se
recomienda realizar investigaciones cualitativas en las gestantes, en
los que se recoja informacion sobre como mejorar en la atencién en
el parto; de este modo se identificara areas de mejoray las estrategias
se planearan de acuerdo a las opiniones de puérperas, lo que

permitira alcanzar un buen nivel de atencion.

OCTAVA: Al jefe de la unidad de recursos humanos del Hospital de apoyo II-1

llave, realizar encuestas periddicas sobre la satisfaccién durante su
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parto, esto permitird identificar en qué areas se presentan
deficiencias; entonces se podran desarrollar programas de mejora
continua basados en retroalimentacion directa de las usuarias,
enfocandose en las areas con mayor insatisfaccion y adaptando las
intervenciones de acuerdo a las necesidades especificas de esta

poblacién; asi se alcanzara un nivel de satisfaccién completa.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FROELEMA QOBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PG: iQué relacién | OG: Determinar la | HG: Existe wuna 1.1. Respuesta 1.1.1. Trabajo Disefio: No
existe entre calidad | relacion entre | relacion entre ' -répida ineficaz ¥ | experimental.
de atencién vy | calidad de | calidad de atencidn eficiente Tipo: Basica
satisfaccidon en el | atencién v | v satisfaccion en el . 1.2.1. Buen ftrato al . .
puerperio de | satisfaccién en el | puerperio de 1.2. Empatia paciente Metnq-:.
usuarias del | puerperio de | usuarias del | . 13 sequridag | 1-3-1- Protocolos de Relacional  de
servicio de | usuarias del | servicio de Calidad de —— d bioseguridad | core
obstetricia del | servicio de | obstetricia del . . 1.4.1. Nivel de | transversal.
Hospital de Apoyo | obstetricia del | Hospital de Apoyo | 3t€ncion 1.4. Confianza confianza Método:

-1 llave, 20247 Hospital de Apoyo | 1I-1 llave, 2024, 1.5.1. Equipamiento | Hipotético
-1 llavg, 2024. 1.5. Aspectos biomedico €| deductivo  con
~ ianai infraestructura | o foque
gibles en buen e
estado cua ntltgt[vn_
PET. ¢ Qué | OE1.- Examinar la | HE1 - Existe Poblacion: 210
relacion existe | relacién entre | relacion PUErpEras.
entre  respuesta | respuesta rapida y | significativa entre Muestra: 137
rapida y | satisfaccion en el | respuesta rapida y puérperas.
safisfaccion en el | puerperio de | satisfaccion en el Muestreo:
puerperio de | usuarias del | puerperio de Probabilistico
usuarias del | servicio de | usuarias del .
servicio de | obstetricia del | servicio de | v2- 21.Grado de | Satisfaccion de |a | Tecnica:
obstetricia del | Hospital de Apoyo | obstetricia del | Satisfaccion satisfaccion | puérpera Encuesta
Hospital de Apoyo | 1I-1 |lave. Hospital de Apoyo Cuestionario: 2
I-1 llgve? II-1 llgve. cuestionarios.
PEZ .- iQue | OE2 - Describir la | HE2 - Existe
relacion existe | relacién entre | relacion
entre empatia vy | empatia y | significativa entre
satisfaccion en el | satisfaccion en el | empatia ¥
puerperio de | puerperio de | satisfaccién _en el
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usuarias del | usuarias del | puerperio de
senvicio de | servicio de | usuarias del
obstetricia del | obstetricia del | senvicio de
Hospital de Apoyo | Hospital de Apoyo | obstetricia del
II-1 llave? 11-1 [lave. Hospital de Apoyo
II-1 llave.
PE3.- i Qué | OE3.- Identificar la | HE3.- Existe
relacion existe | relacion entre | relacion
entre seguridad v | seguridad v | significativa entre
satisfaccion en el | satisfaccion en | seguridad y
puerperio de | puerperio de | satisfaccion en el
usuarias del | usuarias del | puerperio de
senvicio de | servicio de | usuarias del
obstetricia del | obstetricia del | senvicio de
Hospital de Apoyo | Hospital de Apoyo | obstetricia del
II-1 llave? 11-1 [lave. Hospital de Apoyo
-1 llave.
PE4 .- iQué | OE4.- Estimar la | HE4 - Existe
relacion existe | relacion entre | relacion
entre confianza v | confianza v | significativa entre
satisfaccion en el | satisfaccion en el | confianza y
puerperio de | puerperio de | satisfaccion en el
usuarias del | usuarias del | puerperio de
senvicio de | servicio de | usuarias del
obstetricia del | obstetricia del | senvicio de
Hospital de Apoyo | Hospital de Apoyo | obstetricia del
-1 llave? -1 llave. Hospital de Apoyo
-1 llave.
PES.- iQué | OES- Mostrar la | HES.- Existe
relacion existe | relacion entre | relacion
entre aspectos | aspectos tangibles | significativa entre
tangibles v | v satisfaccion en el | aspectos tangibles
satisfaccion en el | puerperio de | y satisfaccion en el
puerperio de | usuarias del | puerperio de
usuarias del | senvicio de | usuarias del
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MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE DATOS

ANEXO 2

VAR2

VAR1

12 13 4 15 16 17 18 19 [ 1o | | 12| 13| na s

"

p12 | p13 p14}p15 p16 | p17 | p18 p19 p20 p21
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por el presente manifiesto haber sido informado y al mismo tiempo mi deseo de

participar voluntariamente en el trabajo de investigacion denominado “CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE

OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO II-1 ILAVE, 2024™ que es realizado por el bachiller
de la Escuela Profesional de Obstetricia de la Facultad de Ciencias de la Salud de la

Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez:

En esta actividad no se necesitaran ningan desembolso o beneficio economico para

mi persona.

Se me informa, ademas, que ninguna de estas actividades pondra en riesgo mi salud,

y la informacién proporcionada sera utilizada unicamente para fines cientificos |
académicos, en caso de desistir podré retirarme del estudio, en caso de duda

consultar al investigador responsable.

Nombre del participante ...
DNI . FIRMA
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS
UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE OBSTETRICIA
ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

Titulo de la investigacion: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA
DEL HOSPITAL DE APOYO 111 llave, 2024

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencién y satisfaccion en el puerperio de usuarias del servicio de obstetricia
del Hospital de Apoyo lI-1 llaye, 2024,
Instrucciones: Esta encuesta tiene numerosas preguntas disefadas para obtener su percepcion sobre la calidad de atencion en
usuarias del servicio de Centro Obstétrico.

1 2 3 4 5 6 satisfaccion
N°® | Dimensiones Atributos insatisfaccion | insatisfaccion | insatisfaccion | satisfaccion | satisfaccion amplia
severa moderada leve moderada
1 iA su llegada al hospital fue atendida
inmediatamente?
2 Respuesta iLa atendieron rapida y npurtunamer'!tn?
répida en momentos en los cuales necesitd
ayuda/atencion del personal?
3 iFue trasladada rapidamente a centro
obstétrico?
4 iEn centro obstétrico la trataron con
amabilidad, respeto v paciencia?
5 Empatia LEl p:n:-rsunal de salud le gritdé o
maltrata?
6 iEl personal de salud fue indolente al
dolor que sentia?
T ;i Como fue la atencién de su parto por
parte del personal de centro obstétrico?
8 iSe le dejé dola durante largos
periodos de tiempo?
9 Seguridad iMostré interés el personal de centro
obstétrico por  solucionar  algdn
problema gue tuvo durante su parto?
10 iAntes de realizarse algadn
procedimiento hubo consentimiento?
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11 iSu  esposo o  familiar  pudo
acompararla en el parto?

12 i3intid comodidad en la posicion que
tuvo para dar a luz?

13 i Volveria a dar a luz en este hospital?

14 iEllla obstetra que la tendid fue muy

comunicativa con usted o sus familiares
para explicarles su situacion en cada
fase del parto?

15 iPudo tomar o comer algo durante la
labor de parto?

16 | Confianza iPudo acariciar y dar de lactar a su
bebe apenas nacig?

17 iTuvo la adecuada privacidad durante
los examenes realizados?

18 iAconsejaria a un familiar o amiga
para que dé a luz en este hospital?

19 iLos ambientes de centro obstétrico y
sala de parto estuvieron limpios vy
comodos?

20 Aspectos i3e sentia comoda en el ambiente en
tanaibl el que se encontraba durante la labor
angibles

de pario?
21 iEl personal de centro obstétrico contd

con equipos y materiales necesarios
para su atencion?
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TESIS UANCV

UNIVERSIDAD ANDINA “NESTOR CACERES VELASQUEZ”
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE OBSTETRICIA

ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

o RESPUESTAS
N PREGUNTAS D C B A
1. |En relacion a la  informacion | Mo Foco Satisfecho | Muy
proporcionada sobre el proceso de | satisfecho_l satisfecho_| (3 satisfecho_{
atencion, usted ésta: ()1 ()2 ()4
2. | En relacién a los horarios de atencion, | No Poco Muy
usted ésta: satisfecho_L satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_|
(11 (12 (33 [ 14
3. | Respecto a la comodidad de los | No Poco Muy
ambientes  (espaciosos,  aireados, | satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
iluminados, limpios) usted ésta: {11 {12 {13 {14
4. |En relacion a la presentacion del | No Foco My
personal que labora en el Hospital, | satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_{
usted ésta: {31 (12 (313 [ 14
5. | En relacion al trato personalizado, que | No Poco Muy
le brindo el personal de salud, usted | satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
ésta: {1 (12 (313 [ 14
6. | Respecto al tiempo de espera para ser | No Poco Muy
atendida, usted ésta: satisfecho_{ satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_|
()1 [)2 13 ()4
7. | Respecto a los motivos de espera que le | No Poco Muy
brindaron para que espere, usted ésta: | satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_{
(11 (12 (13 (14
8. | Enrelacion | trato del personal de salud, | No Poco Muy
que recibid, usted ésta: satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
(11 (12 (13 [ 14
9. | Enrelacion a la cobertura del servicio de | No Poco Muy
Obstetricia del Hospital. usted ésta: satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_|
(11 (12 (13 (14
10. | Respecto a la explicacion del personal | No Poco Muy
de obstetricia, sobre la atencidon del | satisfecho_l satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
parto, usted ésta: {1 ()2 ()3 ()4
11. | En relacion a la claridad de la | No Poco Muy
explicacion sobre los cuidados a sequir, | satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
usted ésta: [ 31 (12 (33 [ 14
12. | Respecto a la claridad de la explicacion | No Poco Muy
sobre los efectos posterior al parto, | satisfecho_l satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
usted ésta: [ 1 [12 [ 13 [ 14
13. | Respecto al costo de los medicamentos | No Poco Muy
que oferta la farmacia, usted ésta: satisfecho_L satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_|
(11 (12 (13 [ 14
14. | En relacion al costo de la consulta por | No Poco Muy
los servicios que recibe, usted ésta: satisfecho_| satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
()1 [)2 (13 ()4
15. | Enrelacion a la accesibilidad econdmica | No Poco Muy
al servicio, usted ésta: satisfecho_{ satisfecho_| Satisfecho | satisfecho_L
(11 (12 (13 (14
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ANEXO 5: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Juicio de Expertos para la variable 1: Calidad de atencion

ANEXO 4

FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO

1. DATOS GENERALES.
APELLIDOS Y NOMBRES, HAAANL.....RAGREL.. RERASELLEA..

......................................................

INSTITUCION DONDE LABORA: ../7.03£ 1 IA L. .- EELAVL .....

Titulo de la investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE
APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento; se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

N° INDICADORES CRITERIOS Sl NO | OBSERVACION |
| 1 |CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado P
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables | /|
a' | ACYUALIDAD 5 Adecu?do al avance de la ciencia P ‘
| pedagogica

4 | ORGANIZACION Exls‘te una organizacion légica entre % ‘

variables b
5 | SUFICIENCIA { Comp.ren_de los aspectos cualitativos y /_.

cuantitativos

Adecuado para valorar los instrumentos

|
| 6 |INTENCIONALIDAD de investigacion V

| 7 | CONSISTENCIA Basado en aspectos técnicos cientificos |
8 | COHERENCIA Entre los [ndices e Indicadores | &

9 | METODOLOGIA Forrespoqc?e al propdsito de la ’
| investigacion ’

10 PERTINENCIA ] Es util y adecuado para la investigacion Ve

II. OPINION DE LA APLICACION: ....cvvriueernnenisnisinsssssessnsssnmssnsssssssssansssssns

11l. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.
E1 que suscribe. /ERMELINDA ... [TALANI..... . PACOR]

Identificado con DNI N°,. 427 73 80/ certifico que realice el juicio de experto al

instrumento disefiado por el estudiante.
Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

845
OBSTETRA - COP. 8
.;Nl. 02413800
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ANEXO 4
FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO
I. DATOS GENERALES.

Titulo de la investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE 2
APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento: se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

N° INDICADORES CRITERIOS i SI NO | OBSERVACION |
1 | CLARIDAD Esta formulado con lenguzje apropiado | ) [ |
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables | . | ]
3 | ACTUAUDAD :::::(a)gzaal avance de la ciencia ‘ ‘

Existe una organizacién Iégica entre

4 | ORGANIZACION -
variables |

Comprende los aspectos cualitativosy | ’

5 | SUFICIENCIA S
cuantitativos L

Adecuado para valorar los instrumentos

6 | INTENCIONALIDAD | - 06cuaco pai '
| de investigacién L

CONSISTENCIA Basado en aspectos técnicos cientificos
8 | COHERENCIA Entre los indices e Indicadores

Corresponde al propésito de la
| investigacién

10| PERTINENCIA | Es til y adecuado para la investigacién

| 9 | METODOLOGIA

Identificado con DNI N°.. 21114587 certifico que realice el juicio de experto al
instrumento disefiado por el estudiante.

Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

f
g
SER, 70 llave 4 Y. de abril del 2024
=) %%ﬁ

,T-‘.. OCBSTYETRA

- cCOD - guse
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ANEXO 4
FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO

I. DATOS GENERALES.

APELLIDOS Y NOMBRES. Ayatatall.  PUNA T<EynA  ISABEL .
CARGO: ... 2FRUCIO _DE OBSTETRICIA o icicvvisssreassassensosanssansssssns 5
INSTITUCION DONDE LABORA: ...l 2o 0T AL T o L TR arve e

Titulo de la investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE s
APQOYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento; se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

Nn°| INDICADORES CRITERIOS Si NO | OBSERVACION '
| 1 |CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v
2 | OBJETIVIDAD | Esta expresado en conductas observables v |
| lenc 1
3 | ACTUALIDAD Adecu?d.o al avance de la ciencia
pedagogica
4  ORGANIZACION Ex:s}e una organizacion légica entre
variables v
T | =
5 | SUFICIENCIA Comp'ren‘de os aspectos cualitativos y V ‘
cuantitativos \

Adecuado para valorar los instrumentos i

6 | INTENCIONALIDAD Z TR
de investigacion

vV
7 | CONSISTENCIA Basado en aspectos técnicos cientificos L/}
8 | COHERENCIA Entre los Indices e Indicadores [ V|
v

| i |
9 | METODOLOGIA ‘.Corres.poq:?ea propdsito de la
| investigacion

i 10 | PERTINENCIA | Es Gtil y adecuado para la investigacién

1. OPINION DE LA APLICACION: ....cccocorerrrnnnenssessssssssessssasssnssasssssssssnsnnns
1Il. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.
El que suscribe.. /EYNA . \SVREL AYARARAN]  BUMB. ...

Identificado con DNI N°. 44021 6.5 . certifico que realice el juicio de experto al
instrumento disefiado por el estudiante.

Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

/)
1/% nave “..de abril del 2024

OBSTETRA
C.0.P. 35909
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VALOR DE
NUMERO DE JUECES PUNTAJE SUB
CRITERIOS TOTAL
1 2 3
1 1 1 1 3
2 1 1 1 3
3 1 1 1 3
4 1 1 1 3
5 1 1 1 3
6 1 1 1 3
7 1 1 1 3
8 1 1 1 3
9 1 1 1 3
10 1 1 1 3
TOTAL 10 10 10 30

Puntaje otorgado a cada criterio para el instrumento:
< Favorable =1(5l)
%+ Desfavorable =0 (NO)

Ta
b= TATa = 100

- 30
T 30+0
30

b :ﬁxlﬂ'ﬂ'

b= 1x100

x100

b =100%

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \#&) INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Juicio de Expertos para la variable 2: Satisfaccion

ANEXO 4
FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO
I. DATOS GENERALES.
APELLIDOS Y NOMBRES. H!EANDA, Conborl ANTONIN ...
CARGO: ....... ARTTATSIN K RREIEEN RN inisiassiais
INSTITUCION DONDE LABORA: ..JA0 S LAk s A ball

Titulo de la investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE -
APQYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento; se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

'n°|  INDICADORES | CRITERIOS Sl NO | OBSERVACION
1 |CLARIDAD | Esta formulado con lenguaje apropiado v |
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables v
3 | ACTUALIDAD Adecu?d'o al avance de la ciencia L/

pedagogica | | |
Existe una organizacion logica entre ' [

4 | ORGANIZACION ; /
variables | V

Comprende los aspectos cualitativos y
cuantitativos

5 | SUFICIENCIA

" -
6 | INTENCIONALIDAD Adgcuadq pa_ra valorar los instrumentos l/
| de investigacién

| 7 | CONSISTENCIA Basado en aspectos técnicos cientificos L/'I

8 COHERENCIA Entre los indices e Indicadores D’
9 | METODOLOGIA Forre%ponﬂe al propdsito de la L‘/
investigacion |

10 | PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion 4
I OPINIONDE: LA APLICACION: «..iviiusisvomssimonsssisasinsensivissisanssnsssssiasosis
11l. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.
El que suscribe.. ANTONIA. . MIRANDA, CONDORL ..o,
Identificado con DNI N°. 2T 474587 certifico que realice el juicio de experto al

instrumento disefiado por el estudiante.
Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

Nave A(..de abril del 2024
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ANEXO 4
FICHAS DE VALIDACION
INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO
|. DATOS GENERALES.

INSTITUCION DONDE LABORA:

Titulo de la investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE )
APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento; se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

N°® } INDICADORES CRITERIOS Sl NO | OBSERVACION
1 | CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado [
2 | OBJETIVIDAD | Esta expresado en conductas observables v
; 3 | ACTUALIDAD Adecu?d.o al avance de la ciencia \/
| pedagogica
[ T T,
' 4 |ORGANIZACION | Exnﬁte una organizacién légica entre ‘ y
l variables {
" :
5 | SUFICIENCIA Comp.ren_de os aspectos cualitativosy | \/ ’
\ cuantitativos
6 | INTENCIONALIDAD | Adeicuadt_a pafa valorar los instrumentos l/
| | de investigacion
| 7 | consisTENCIA | Basado en aspectos técnicos cientificos v
8 | COHERENCIA | Entre los [ndices e Indicadores vV |
| | 3 /
9 | METODOLOGIA Forre;pon@e al propésito de la Vo
investigacion \
10  PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion \ vV
1. OPINION DE LA APLICACION: ...ovvvvreeeeeecisranrsrsssassssessssmssssssssnsssessesenes
11l. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.
El que suscribe. BEYNR. VSR BEL AYAHMBNANL BUHA
|dentificado con DNI N°. 1490274 5. certifico que realice el juicio de experto al

instrumento disefiado por el estudiante.

Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

llave .[.7..de abril del 2024

3 [ .
:'; 0B850 35909
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ANEXO 4
FICHAS DE VALIDACION

INFORME DE OPINION DEL JUICIO DEL EXPERTO
I. DATOS GENERALES.

APELLIDOS Y NOMBRES. HAXAN...... PAGL.EL... RERHELINGA...........
CARGO: .. VEFE. DE. SERVICIO. PE.QBSIETRICIA......
INSTITUCION DONDE LABORA: ../7.03P/IAL... .- 1. . ELAVS.......

Titulo de la investigacién: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN EL
PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE
APOYO Il - 1 ILAVE, 2024

Imprescindible contar con la aprobacién para poder aplicar el instrumento; se aprueba
el instrumento mencionado segun Juicio del experto:

n°| INDICADORES CRITERIOS SI NO  OBSERVACION
1 jCLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado P
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables | / -
3  ACTUALIDAD Adecua’\d‘o al avance de la ciencia
| pedagégica /
4 | ORGANIZACION Exns..te una organizacion légica entre o)
| | variables /

Comprende los aspectos cualitativos y

o cuantitativos |/

| Adecuado para valorar los instrumentos

6 | INTENCIONALIDAD » R y
de investigacion /

7 | CONSISTENCIA Basado en aspectos técnicos cientificos

8 | COHERENCIA Entre los [ndices e Indicadores p
9 | METODOLOGIA .Corres'pon'r?e al propésito de la Ve
‘ investigacién / { {
10  PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion e
II. OPINION DE LA APLICACION: ...ccvvveiiinriisnnssssnnnessssssssasssssnsssssnnssssnassas

I1l. CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.
El que suscribe. HERHELINDA... 1MTALANI ... PACORI ...

Identificado con DNI N°..02% .73 .80/ certifico que realice el juicio de experto al
instrumento disefiado por el estudiante.

Bachiller MIGUEL MAMANI CENTON

e nave .07 de abril del 2024

OBSTETRA - COP. 8545
's'ﬂn 02413807
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VALOR DE
NUMERO DE JUECES PUNTAJE SUB
CRITERIOS TOTAL
1 2 3
1 1 1 1 3
2 1 1 1 3
3 1 1 1 3
4 1 1 1 3
5 1 1 1 3
6 1 1 1 3
7 1 1 1 3
8 1 1 1 3
9 1 1 1 3
10 1 1 1 3
TOTAL 10 10 10 30

Puntaje otorgado a cada criterio para el instrumento:
+ Favorable =1 (5l)
% Desfavorable =0 (NO)

Ta

b= * 100

Ta+T4

b= 30
T 30+0
30

b=—x100
30"

b =1x100

x100

b =100%
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Confiabilidad de instrumentos

TABLA 8. ESTADISTICA DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE: CALIDAD DE
ATENCION

Alfa de Cronbach N de elementos

807 21
Fuente: prueba piloto aplicada a usuarias del Hospital 11-1 lave.

2

TABLA 9 ESTADISTICA DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE: SATISFACCION

Alfa de Cronbach N de elementos

880 15
Fuente: prueba piloto aplicada a usuarias del Hospital 11-1 llave.

2
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ANEXO 6: AUTORIZACION DE ESTABLECIMIENTO DONDE SE REALIZO LA
INVESTIGACION

RED DE SALUD EL HOSPITALIL SERVO DE
COLLAD [LAVE GINECOOBSTETRICIA

“Aiio del bicentenario, de la consolidacion de nuestra independencia y de la conmemoracicn
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho™

llave 22 de abril de 2024

OFICIO N ® ©-3.2024.DIRESA-PUNO-RED DE SALUD EL COLLAQ-HAI-J-S.0BST.

SR: Miguel MAMANI CENTON

Asunto: Aceptacion del acceso a informacion del centro obstétrico para la realizacion
del proceso de investigacion.

Cordial saludo:

Mediante la presente me dirijo a usted para confirmar que el sr. Bach. Miguel
Mamani Centon Egresado de la Escuela Profesional de Obstetricia de la Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez. Viene trabajando su investigacion titulada *“CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFACION EN EL PUERPERIO DE USUARIAS DEL SERVICIO
DE OBSTETRICIA DEL HOSPITAL DE APOYO II-1 DE ILAVE, 2024",

Como jefe de Area de servicio de Obstetricia de esta institucién acepte y habilite
los permisos necesarios para que el Bachiller desarrolle su trabajo y recoja la
informacion necesaria todo esto para el uso exclusivo del proceso de investigacion con
fines de titulacién. Asimismo, autorizo que el nombre de la institucion aparezca en la
tesis final.

Sin otro particular es propicia la ocasion para reiterarle las
consideraciones mas distinguidas.

Atentamente.

fessnsnse

OBSVETAA-COP 8343
DNI: 02413801
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fechade entrega: _ 06—-42 —2Y

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: HMiavel  Mamani  Centon

Direccion: Av. Republica _ N® 635 =T Jave

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N®%: #7095 340

Teléfono:__ 93274 9215 email: _ miguelcenton® gimail . com
Nombres y Apellidos:

Direccion; :

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrade: Ciencias _de [a_Salud

Escuela Profesional o Mencion: Obstetricia

Titulo o Grado Académico a optar: Obstetra
Asesor: Dra. Sandra £ Alejandra Fernandez  Macedo
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [

Titulo:__Calidad de atenci6fi.\g. satisfaccion en e\ puerperio »de ysvarias del Gervicio
de Obsletrici@ delu” Hospital de apoyo |l-4 Tlave, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos)... Ca lidad / obstetricia ,ﬁt)uerﬂen'ol, 53115 faccion sl paciemte

. Esta obra se desarrollo en la UANCYV '-2?

2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

E‘ Bachiller Y‘Titulo Lj 2da Especialidad ‘ Maestria FDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo/el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion dc_déposito de mi producecion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publice, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, endeualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la UniVersidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, goleceion de produccion intelectual, entrelottos, en cl Perti y en el extranjero
por el tiempo/y Veees que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Neéstor Céaceres Velasquez” podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soptrte'y cn mas de un ejemplar,
sin modifi¢ar-sii contenido, solo con propositos de seguridad,despaldo y preservacion.
Declaro queld produccion intelectual es una ereacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautorfa com titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Uniyersidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el\nombre del y/o los
autor(es) de la produceion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

[X‘ S, autorizo que se deposite inmediatamente.

D ST, autorizo que se deposite a partir de la-{ccha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE'COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'ez, permite que otras personas
puedan reproducitla, comunicarla al pablico y distribuir Jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

l:l Si autorizo
|X_| No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Perir goza,de una mayou@ficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
I:I Nacional

Linea de investigacion: Salud sexval y repodyetiva P-06

B — 24

Firma de Autor huella digital Hecha
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