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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion percibida por las gestantes en la
atencion prenatal que acuden al servicio de obstetricia del hospital provincial docente
Belén de Lambayeque, Enero-Febrero de 2024. MATERIALES Y METODOS: El
cuestionario Servqual de 44 preguntas, 22 preguntas miden las expectativas del
paciente y las 22 preguntas restantes la percepcion después de la atencién prenatal,
cada pregunta usa la Escala de Likert, para su medicion donde el paciente registra su
opinién entre 1-5 puntos de orden creciente. El nivel de satisfaccion se mide con la
brecha o diferencia de las percepciones y expectativas. Losresultados se desarrollaron
en la base de datos EXCEL 2016. RESULTADOS: Aspectos sociodemograficos,
30% gestantes fueron de grupo etario de 26-30 afios, 59.38% concluyeron secundaria
completa, 68.75% son convivientes, 78.3% son amas de casa, fueron atendidas en el
I11 trimestre de gestacion con 63.13% Yy el tiempo de espera consideran que fue largo
un 33.75%. En las dimensiones de satisfaccion, correspondientes a aspectos tangibles,
empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, se obtuvo satisfaccion con
porcentajes totales de 58.3%, 60.25%, 63.13%, 54.53%, 69.06% respectivamente.
CONCLUSION: El 61% de las gestantes que acudieron al hospital provincial docente
Belén de Lambayeque refirieron estar satisfechas con la atencion prenatal en el

consultorio externo del servicio de obstetricia.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, Indicadores de calidad de la atencion de
salud, Mujeres embarazadas, Embarazadas, Atencion prenatal. (Fuente: DeCs/MESH
BIREME)



ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the level of satisfaction perceived by pregnant women
in prenatal care attending the obstetrics service of the Belén de Lambayeque provincial
teaching hospital, January-February 2024. MATERIALS AND METHODS: The
Servqual questionnaire of 44 questions, 22 questions measure the patient's
expectations and the remaining 22 questions the perception after prenatal care, each
question uses the Likert Scale, for its measurement where the patient records his
opinion between 1-5 points of increasing order. The level of satisfaction is measured
by the gap or difference in perceptions and expectations. The results were developed
in the EXCEL 2016 database. RESULTS: Sociodemographic aspects: 30% of the
pregnant women were aged 26-30 years, 59.38% had completed secondary school,
68.75% were cohabitants, 78.3% were housewives, 63.13% were attended in the third
trimester of gestation and 33.75% considered the waiting time to be long. In the
dimensions of satisfaction, corresponding to tangible aspects, empathy, reliability,
responsiveness and safety, satisfaction was obtained with total percentages of 58.3%,
60.25%, 63.13%, 54.53% and 69.06%, respectively. CONCLUSION: 61% of the
pregnant women who attended the Belén de Lambayeque provincial teaching hospital

reported being satisfied with prenatal care in the outpatient obstetrics service.

Key words: Patient Satisfaction, Health Care Quality Indicators, Pregnant Women,

Pregnant Women, Prenatal Care. (Source: DeCs/MESH BIREME)



I. INTRODUCCION

Calidad de atencion es una serie de actividades del establecimiento de salud y los
servicios del personal de salud involucrados en la atencion, con el fin de obtener los

efectos esperados para los usuarios y los proveedores. (1)

En algunos establecimientos de salud la calidad de atencidn es deficiente y se refleja
en la insatisfaccion del paciente, poco acceso que se tiene a la atencion médica,
elevados costos, que conlleva muchas veces a no cumplir con el tratamiento que se
indica, en consecuencia se da una afectacion en la credibilidad de los servicios de salud

e implicar la mortalidad. (2)

Segun la OMS, en el 2020, unas 287,000 gestantes fallecieron, siendo en promedio
por dia unas 800 mujeres por causas prevenibles relacionadas con la gestacion (3),
teniendo que el 99% son de paises en desarrollo principalmente en las zonas rurales
debido a la desigualdad de calidad de atencién materna que va desde el primer nivel
de atencion (4). En el Perq, en el afio 2020, 2021 y 2022, el nimero de muertes
maternas ha incrementado, siendo de 455, 507 y 321 muertes maternas
respectivamente (5); el Centro Nacional de Epidemiologia, Prevencidon, y Control de

Enfermedades, registro 262 muertes maternas en el afio 2023. (6)

Un indicador, de la mortalidad materna, mide el impacto de la calidad sobre las
prestaciones de servicios, ademas de las politicas de salud. La OMS en un estudio
clinico de la atencién prenatal, orienta que los modelos de atencidn prenatal en donde

se incluye al menos ocho contactos entre la mujer y el profesional de salud, se asocian
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a un menor nimero de muertes, recursos humanos disponibles, recursos materiales

ademas de buena infraestructura, ademas que se brinde la calidad durante la etapa del

embarazo en la mujer. (7)

Atencion prenatal es mucho mas que tratar gestantes, sino contribuir con la seguridad
de toda la etapa gestacional, cuyo objetivo es lograr un embarazo saludable, asistir
conscientemente a sus controles y analisis de laboratorios para disminuir la mortalidad

materna y complicaciones del producto.

Nuestro trabajo de investigacion busca aportar conocimiento sobre el nivel de
satisfaccion en la atencion prenatal de las gestantes del hospital Belén de Lambayeque,
ademas reconocer puntos criticos que puedan causar insatisfaccién en la consulta0
prenatal de las gestantes en el establecimiento de salud, lo que conducira a mejorar la
asistencia regular a los controles prenatales y evitar el abandono de sus citas

programadas.

1.1. Formulacién de problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion de calidad en atencion prenatal del servicio de

obstetricia del hospital provincial docente Belén de Lambayeque - 2024?
1.2. Objetivos
Objetivo general

Determinar nivel de satisfaccion de calidad en atencidon prenatal del servicio de

obstetricia del hospital provincial docente Belén de Lambayeque - 2024.



Objetivos Especificos

e ldentificar caracteristicas socio demogréaficas (edad, estado civil, grado de
instruccion, ocupacion y procedencia), edad gestacional, tipo de usuario y tiempo
de espera de las gestantes atendidas en el consultorio externo de obstetricia del
hospital Belén de Lambayeque.

e Determinar el nivel de confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles percibidos por las gestantes en la atencion prenatal que acuden

al consultorio externo de obstetricia del hospital docente Belén de Lambayeque.

II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

® |Larrea, F. (Lambayeque, 2018), determindé el grado de satisfaccion en un
establecimiento de salud del distrito La Victoria, en 132 gestantes, fue buena con

66.7% de los casos, regular en el 33.6% de casos y malo en el 0.8% de casos. (8)

® Cano L.y Chapaqui E. (Huancavelica, 2018), determind el grado de satisfaccion de
la atencidn en los controles prenatales en gestantes de un establecimiento de salud
del distrito Ascensidn, en 46 gestantes; se obtuvo 67.4% de gestantes satisfechas,

15.2% en un nivel de complacencia y 17.4% insatisfechas. (9)

® Sevillano P. (Lima, 2018), determiné el grado de satisfaccion de la consulta prenatal

en un establecimiento de salud del distrito Carabayllo, en 146 gestantes; calificaron
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como alta calidad el 54.8%, como regular el 43.8% y como baja calidad el 1.4% de
las gestantes. El 44.5% oscilo entre los 18 y 24 afios de edad, el 59,6% tenian un
nivel de estudio de secundaria completa, el 76% conviven con sus parejas, el 94%
solo se dedicaban en los quehaceres de su hogar, el 65.1% se encontraban el 1ll

trimestre. (10)

Flores B. (Loreto, 2018), en 112 gestantes, determind que el 95% estuvieron
satisfechas con la atencion cordial del médico, 99% satisfechas con que el médico
resuelve sus interrogantes y dudas, 97% satisfechas por el lenguaje entendible y
sencillo del médico, 93% satisfechas con que el médico se vio interesado en sus
controles, 89% satisfechas por el trato amable e interés del personal de salud; el 72%
estuvieron satisfechas con los consultorios aseados y limpios, 84% insatisfechas por
falta de privacidad en el consultorio, 81% insatisfechas porque no cuenta con
sefializacion el centro de salud, 82% insatisfechas por falta de medicamentos en
farmacia, 75% comentaron que los laboratorios no hacen todos los exdmenes de la

bateria de su control prenatal por eso se mostraron insatisfechas. (11)

Percy D. (Lambayeque, 2019), determind que el grado de satisfaccion en los
controles prenatales de los establecimientos de salud de Lambayeque en el 2019, en
144 gestantes; las dimensiones como conocimientos, habilidades y actitudes del
médico, seguridad, comodidades, accesibilidad fueron buenas; por el contrario, la

eficiencia y eficacia resultaron ser inadecuadas. (12)



® Mayorga L., Sejin C. y Pérez M. (Colombia, 2019), determin6é el grado de
satisfaccion, en 178 mujeres gestantes, de las cuales se obtuvo que el 96% estuvieron

satisfechas. (13)

® Yolanda N. (Huancayo, 2020), determin¢ la calidad de atencién en las gestantes
atendidas en el establecimiento de salud del distrito de Chilca, teniendo como
instrumento el uso de las encuestas SERVQUAL, en 360 mujeres embarazadas. El
50.67% insatisfechas en la dimension de fiabilidad, 56.11% insatisfechas segun la
capacidad de respuesta, 59.2% satisfechas en la dimension seguridad, 56.67%
insatisfechas en los aspectos tangibles; a nivel general, los pacientes aseguran

satisfaccion del 51.7%. (14)

® Cuevas P. y Guivin B. (Lambayeque, 2021), en 144 gestantes, determind la calidad
de atencidn en un establecimiento de salud del distrito de Lambayeque; el 54.8% de

satisfaccion buena, el 43% regular y 1.4% mala. (15)

® Ngequit E., Nuvadga E., Bertila K. (Cameruan, 2022), en 396 gestantes en el hospital
del distrito de Bamenda. Determind que el 84.9% refirieron satisfaccion de la

consulta prenatal del servicio de obstetricia. (16)

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Atencion prenatal

Es la serie de controles y citas programadas a las gestantes por el personal de salud
encargado con el fin de vigilar, prevenir, diagnosticar y tratar cualquier factor

desencadenante de riesgo en el embarazo evitando asi la morbi-mortalidad materna,



ademas lograr un adecuado parto y cuidados futuros en la crianza del recién nacido.

17)

La OMS menciona que son el conjunto de actividades que promueve la salud, cribado
de laboratorios, diagndsticos y la prevencion de cualquier alteracion o enfermedad en
la etapa gestacional de una mujer embarazada y el feto (Guia para la atencion prenatal,
OMS, 2016), en donde el personal de salud cumple la funcion de velar, apoyar y
brindar la informacion correcta a la gestante promoviendo la alimentacion saludable,
prevenir y diagnosticar de manera oportuna y lograr asi disminuir muertes y

complicaciones tanto de la madre como del feto. (7)

Caracteristicas de la atencion prenatal

Precoz: se realiza en las gestantes antes de las catorce semanas.

Periddica: atencidn de forma continua hasta completar como minimo 6 controles
prenatales.

Completa: se debe cubrir las necesidades de cada gestante en las diferentes
atenciones sanitarias.

Oportuna: atencion que se brinda cuando lo necesite y requiere cada gestante.
Calidad: en la institucion de salud debe existir profesionales capacitados, calificados
y autosuficientes, con capacidad de resolver las dudas de los usuarios que permita

diagnosticar y dar tratamiento oportuno. (18)


https://www.zotero.org/google-docs/?broken=DvCDlo
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=RIA6WX

2.2.2. Satisfaccién del usuario

a. Definicion:

Es la concordancia o coincidencia entre las expectativas del usuario con los resultados
de la percepcion; es un parametro para valorar la satisfaccion del servicio ofrecido; es
subjetivo por ende es un juicio de valor de cada paciente y va a reflejar cuan satisfecho
esta, y el proveedor del servicio va a buscar alcanzar un grado de satisfaccion alto en
los usuarios; por ello es una variable fundamental que involucra calidad (19). Pérez
define la satisfaccion del usuario como la capacidad de otorgar una experiencia

positiva con los servicios de salud. (20)

Nivel de satisfaccion involucra las dimensiones: infraestructura e instalaciones del
establecimiento como espacios amplios, limpios, buena iluminacién, entre otros; buen
trato y la amabilidad con la que es atendido, ademas de ser escuchado ante sus

problemas de salud y capacidad de respuesta de parte del personal médico. (21)

b. Grado de satisfaccion:

e Satisfecho: Cuando la percepcién y las expectativas del paciente son las mismas y
coinciden con las esperanzas de la usuaria.
e Insatisfecho: Cuando la percepcion y las expectativas del paciente no coinciden ni

concuerdan con las esperanzas de la usuaria. (22)
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2.2.3. Calidad en servicio de salud:

Avedis Donabedian (1980), precursor en el estudio de la calidad en servicios de salud,
lo define como el mayor beneficio posible de la atencién médica y el menor riesgo
para el paciente, habla de mayor beneficio al uso de los recursos disponibles para una
mejor atencion en concordancia con los valores sociales predominantes de cada
persona; menciona 3 dimensiones: Dimension técnica, dimension interpersonal y

amenidades. (23)

La OMS 2020, define la calidad de atencion en salud, como el grado en que los
servicios sanitarios incrementan la posibilidad de tener resultados esperados para los
pacientes y es consistente con el conocimiento profesional basado en la ciencia y

evidencia, porque es importante alcanzar una cobertura sanitaria universal. (24)

Segun el Ministerio de Salud (MINSA), es una agrupacion de actividades que realizan
las instituciones sanitarias y los servicios de apoyo médico en la atencién, desde una
perspectiva técnica y humana, para que los prestadores del servicio y los usuarios
alcancen el efecto deseado, en términos de seguridad, eficiencia, eficacia y

satisfaccion del usuario. (1)

Caracteristicas

Segun la OMS 2020, los servicios sanitarios deben ser:

Efectiva: diagnosticar de manera precisa y recibir tratamiento efectivo.

Segura: garantia de riesgos minimos para los pacientes.
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Enfocada: brindar la atencion de acuerdo a las necesidades, preferencias y valores
personales.

Oportuna: atencion sanitaria cuando se necesite, disminuir los tiempos de espera.
Equitativo: todas las personas reciben atencion sanitaria, no habra ninguna distincién
por motivos de edad, raza, sexo, politica, religién, situacion socioecondmica, etc.
Integro: Los diferentes trabajadores de la salud y establecimientos de salud trabajan
en conjunto para mejorar la atencion sanitaria.

Eficientes: Optimizar beneficios de los recursos disponibles y evitar desperdicio. (25)

2.2.4. Instrumentos para evaluar la calidad de salud

a. Metodologia SERVQUAL (Service Quality)

La metodologia de Servqual se desarroll6 en el afio 1988 por primera vez, en Estados
Unidos, por Zeithaml y Parasuraman, en su libro “Delivering Quality Service”. En un
principio, se consideraron 10 determinantes sobre la calidad de servicio, de las cuales
eran: la comprension del cliente, capacidad de respuesta, comunicacion, seguridad,
credibilidad, profesionalismo, elementos tangibles, accesibilidad, confiabilidad,

cortesia. (26)

El primer estudio en validar el instrumento de SERVQUAL en el campo de salud fue
en 1991 en “Adapting the Servqual scale to Hospital Services: An Empirical
Investigation”, donde se eliminaron algunas determinantes que no era ajustado al

ambiente hospitalario y que llevaban a un desconcierto por parte de los usuarios. (27)
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La metodologia de Servqual, mide el grado de satisfaccidn que se recibe por medio de
la diferencia de la percepcion y la expectativa del servicio recibido, teniendo como
base cinco dimensiones: Elementos tangibles, empatia, seguridad, sensibilidad y
confiabilidad. EI modelo se ha ido adaptando a distintos campos o situaciones en

donde se necesite medir el nivel de satisfaccion. (28)

Michelsen y el Instituto Latinoamericano de Calidad (INLAC), fueron los primeros en
validar en Latinoamérica en 1992; posteriormente en el 2014 fue adaptada en el Per(
por Palomino Estrada Miguel, siendo validado de por consulta de expertos, obstetras
y ginecélogos del Hospital Regional de Arequipa PNP Pinto Manrique Julio, siendo

usada sus instituciones sanitarias. (29)

e Dimensiones:

Dimension 1: Fiabilidad o Confianza

Habilidad que poseen los profesionales sanitarios para prestar servicio de modo

cuidadoso y confiable. Cumplir y solucionar las necesidades de las gestantes. (1)

Dimension 2: Capacidad de respuesta

La actitud y la intencién del profesional sanitario para apoyar a los pacientes y
proporcionar un servicio en el menor tiempo. Atencion eficiente y eficaz a las

solicitudes de las gestantes, soluciona los problemas en el menor tiempo posible. (1)
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Dimension 3: Seguridad.

Nivel de confianza generada por el profesional de salud, mostrando amabilidad,

conocimiento, privacidad y capacidad para comunicar y generar confianza. (1)

Dimension 4: Empatia.

Humberto Dominguez menciona en su libro el servicio invisible, la empatia consiste
en brindar a los usuarios una atencién individualizada y minuciosa. (30)
Manuel Civera la define como una experiencia obtenida sobre la base de las emociones

de los demas mediante las perspectivas de los usuarios y de la simpatia. (31)

Dimension 5: Aspectos tangibles

Segtn la Real Academia Espafiola, deriva del latin tangibiis, que se pueda tocar; que
se puede percibir de manera precisa. Son los aspectos fisicos o apariencia fisica que el
cliente puede percibir, por ejemplo: consultorios, equipos, personal de salud y

materiales de uso (32).

Brechas:

Indican diferencias entre la necesidad de los usuarios, la experiencia del servicio y la

percepcion que tienen los directivos.

Brecha 1: diferencia de las expectativas de la usuaria y la percepcion del director sobre
el servicio que espera el consumidor de este servicio. Se considera satisfaccion o

insatisfaccion segun el nimero de quejas que se reciben.
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Brecha 2: diferencia de la expectativa del directivo que percibe sobre las expectativas
de los usuarios, y las especificaciones de calidad.

Brecha 3: diferencia de las especificaciones de calidad de servicios y los servicios que
se brindan.

Brecha 4: diferencia de los servicios que se brindan y la comunicacion externa. Es
cuando se promociona al usuario una cosa y se entrega otra.

Brecha 5: diferencia de las expectativas de los usuarios del servicio esperado y lo que
percibe el consumidor sobre el servicio recibido. (33, 34)

Encuesta:

El modelo de SERVQUAL consta de 44 preguntas cerradas, que aborda 5
dimensiones: aspectos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad.

El cuestionario se divide en tres secciones:

La primera parte, consta del cuestionario de 22 preguntas sobre las expectativas, mide
las expectativas del usuario sobre algun servicio determinado.

La segunda parte, consta de cuestionario de 22 preguntas sobre la percepcion, mide la
percepcion del usuario.

La tercera parte, cuantifica las evaluaciones de los usuarios respecto a las 5

dimensiones. (34)
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El cuestionario SERVQUAL de 44 preguntas usa la Escala de Likert, para su medicion

el paciente registra su opinién entre 5 puntos de orden creciente:

1. Completamente desacuerdo
2. En desacuerdo

3. No puede decidirse

4. Deacuerdo

5. Completamente de acuerdo

La escala es de tipo ordinal de medicion compuesta, mide las expectativas y la

percepcidn de la usuaria. (35)

ii. Otros instrumentos

1. Metodologia Servghos

Modificacion del modelo de Servqual, realizado en Espafa, dirigido al ambito
hospitalario (28). Consta de cuatro partes. La primera describe al usuario del servicio
los objetivos e importancia del estudio a realizar, se pide permiso y consentimiento
informado para la aplicacion del instrumento. En la segunda parte, un cuestionario de
19 preguntas, el usuario califica cada pregunta conforme a la escala de Likert, de 1
(“Estar completamente en desacuerdo”) hasta 5 (“Estar completamente de acuerdo”).
En latercera parte, preguntando a la paciente sobre satisfaccion en comdn con respecto
al servicio y al hospital. La cuarta se pregunta sobre los datos sociodemograficas como

son: La edad, sexo, estado civil, situacion laboral, grado de estudios. El instrumento


https://www.zotero.org/google-docs/?broken=N8ladh
https://www.zotero.org/google-docs/?broken=7volt1

consta de dos dimensiones: La calidad subjetiva, que es la opinion del paciente, y la

calidad objetiva, lo que se puede comprobar. (36)

2.  Metodologia Servperf (Service Performance)

Instrumento elaborado por Cronin y Taylor en 1992, determina la calidad de servicio
por medio de la satisfaccion percibida por las usuarias (28). Toma las mismas
dimensiones y cuestionario del modelo de Servqual, lo que lo diferencia es que
Servperf, solo se enfoca en la percepcion de la usuaria sobre el servicio brindado y ya
no toma en cuenta las expectativas de los usuarios, reduciendo el nimero de preguntas
a 22, manteniendo sus 5 dimensiones, reduciéndose el tiempo que se toma para
responder cuestionario, y se pregunta solo una vez por cada pregunta del cuestionario.

(38)

iii. Justificacion de uso de Servqual

Tanto los tres instrumentos Servqual, Servghos y Serperf evalGan la satisfaccion de
los pacientes segun la calidad de atencion a nivel hospitalario. EI uso de estos
instrumentos depende del ambito de estudio. En otras palabras, el método de Servqual
en campo de salud es usado principalmente en consulta externa y hospitalizacion,
mientras que Servghos se usa sobre todo en post-egreso hospitalario y siendo Servperf

el menor usado en el sector salud.
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2.3.  Definicién y operacionalizacién de variables
Variable Tipo de Dimension Indicadores Criterio de medida Escala de | Instrumento
variable medicion
e 1 = Completamente en
El servicio  cuenta  con desacuerdo Cuestionario
instalaciones cdémodas, limpias, | @ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Aspectos | modernas, dispone los equipos | ¢ 3= No puede decidirse modificado
Tangibles | necesarios 'y en  buenas| ¢ 4 =peacuerdo Nominal | por
condiciones para la atencién | o ¢ _ Completamente de Ministerio de
prenatal. acuerdo Salud
MINSA
e 1 = Completamente en Cuestionario
Independiente desacuerdo SERVQUAL
La atencién por el personal de | ¢ 2 = En desacuerdo modificado
salud que tiene por la paciente es | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | por
EXPECTATIVAS Empatia | el adecuado y presta un cuidado | ¢ 4 = pe acuerdo Ministerio de
DEL USUARIO personalizado. e 5= Completamente de i/lallllildSA

acuerdo




e 1= Completamente en
El  personal médico estd desacuerdo Cuestionario
comprometido con la atencion de | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Confiabilida | la  paciente, ~mostrando la | ¢ 3= No puede decidirse | Nominal | modificado
d confianza necesaria para que | ¢ 4 = De acuerdo por
cualquier inconveniente o duda 5 = Completamente de Ministerio
recurra al profesional sanitario. acuerdo de Salud
MINSA
e 1= Completamente en
desacuerdo Cuestionario
La aptitud de ayudar y atender de | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Capacidad | manera inmediata ante cualquier | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | modificado
de Respuesta | problema o duda de la paciente. | ¢ 4 = De acuerdo por
e 5= Completamente de c'\j/le'g;tj&'o
acuerdo MINSA
e 1 =Completamente en
desacuerdo Cuestionario
e 2 =En desacuerdo SERVQUAL
El personal de salud demostraba | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | modificado
Seguridad | seguridad en el momento de | ¢ 4= peacuerdo por
realizar la consulta e 5= Completamente de Ministerio
de Salud

acuerdo

MINSA




PERCEPCION
DEL USUARIO

Independiente

e 1= Completamente en
El  servicio cuenta  con desacuerdo Cuestionario
Aspectos | instalaciones comodas, limpias, | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Tangibles | modernas, dispone los equipos | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | modificado
necesarios 'y en  buenas| g 4 =peacuerdo por
condiciones para la atencién | o ¢ _ Completamente de Ministerio
prenatal. acuerdo de Salud
MINSA
e 1 =Completamente en
desacuerdo Cuestionario
La atencién por el personal de | ¢ 2 =En desacuerdo SERVQUAL
Empatia | salud que tiene por la paciente es | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | modificado
el adecuado y presta un cuidado | ¢ 4 = pe acuerdo por
personalizado. e 5= Completamente de Ministerio
acuerdo de Salud
MINSA
e 1 =Completamente en
El  personal médico esta desacuerdo Cuestionario
comprometido con la atencion de | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Confiabilida | la  paciente, ~mostrando la | ¢ 3= No puede decidirse modificado
d confianza necesaria para que | ¢ 4 = De acuerdo Nominal | por
cualquier inconveniente o duda | 4 g — Completamente de Ministerio
recurra al profesional sanitario. de Salud

acuerdo

MINSA




e 1= Completamente en
desacuerdo Cuestionario
La aptitud de ayudar y atender de | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Capacidad | manera inmediata ante cualquier | ¢ 3 = No puede decidirse | Nominal | modificado
de Respuesta | problema o duda de la paciente. | ¢ 4 = pe acuerdo por
— Ministerio
° icujg(r)npletamente de de Salud
MINSA
e 1= Completamente en
desacuerdo Cuestionario
El personal de salud demostraba | ¢ 2 = En desacuerdo SERVQUAL
Seguridad | seguridad en el momento de | ¢ 3=No puede decidirse | Nominal | modificado
realizar la consulta e 4 =Deacuerdo por
- Ministerio
° icuecrfgcr)npletamente de de Salud
MINSA
Diferencia entre el puntaje Cuestionario
SATISFACCION obtenido entre las expectativas y Satisfecha Nominal | SERVQUAL
DEL USUARIO | Dependiente percepciones del usuario en la Insatisfecha modificado
calidad de atencion en el servicio por
de obstetricia Ministerio
de Salud

MINSA




FACTORES
SOCIODEMOGR
AFICOS

Independiente

Edad

1= 18- 25 afios
2 = 25— 30 afios
3= 30 - 35 afios
4 = >35 afnos

Nominal

Nivel De Estudios

Analfabeto
Primaria
Secundaria
Técnico superior
Universitario

Nominal

Estado Civil

Soltera
Casada
Conviviente
Viuda
Divorciada

Nominal

Ocupacion

Ama de casa
Estudiante
Comerciante
Profesional
Universitaria

Nominal

Ficha de
Recoleccion
de Datos




obstetricia

e Profesional no
universitaria
Zona Rural
Procedencia Zona Urbana Nominal
Nuevo Ficha de
Tipo de Usuario Continuador Nominal | Recoleccion
de Datos
| Trimestre Ficha de
Edad Gestacional Il Trimestre Ordinal Recoleccion
[ Trimestre de Datos
e Muy Largo
e Largo Ficha de
Tiempo de espera para la e Mediano Nominal | Recoleccion
consulta en el servicio de e Corto de Datos
[ ]

No espere nada




I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio de contrastacion de hipotesis:

A. Enfoque de investigacion:

- Cuantitativo

B. Tiempo de ocurrencia de los hechos y registro de informacion:

- Prospectiva

C. Periodo y la secuencia del estudio:

- Transversal

D. Analisis y alcance de los resultados:

- Descriptivo

E. Disefio de estudio:

- Disefio no experimental

3.2. Poblacién, muestra

A. Poblacioén

La poblacion corresponde a un total de 299 gestantes atendidas en el consultorio
externo del Servicio de Gineco-Obstetricia del Hospital Docente Belén de

Lambayeque, en el periodo del 27 de enero al 10 de febrero 2024.



B. Criterios de seleccion de la muestra

Criterios de Inclusion:

- Gestantes que aceptaron participar voluntariamente del estudio, mayor o igual de
18 afios, que se atendieron en el Servicio Gineco-Obstetricia del Hospital Belén -

Lambayeque durante los meses del 27 de enero y 10 de febrero del 2024.

Criterios de exclusion.

Usuarias gestantes que no desearon participar en el estudio.

Usuarias gestantes realicen un cuestionario incompleto.

Usuarias gestantes que muestren alteracion de conducta.

C. Célculo de tamafo muestral

La muestra fue determinada con la férmula siguiente:

- NZ~ pq
d? (N-1)+2? pq

Donde:
n: tamano de la muestra buscado

N: total de gestantes atendidas en el servicio de obstetricia del hospital

provincial docente “Belén” de Lambayeque durante el 27 enero al 10

febrero = 299.



Z: nivel de confianza 95%, que equivale el valor de 1.96.

p: probabilidad de mujeres gestantes que se espera que estén insatisfechas. Se
calculara con el 33.3% basados en un estudio de nuestra region en el 2018

(0.333).

g: probabilidad de mujeres gestantes atendidas en el servicio de obstetricia que
se espera que estén satisfechas. Se calculara con el 66.7% que se espera que

estén satisfechas (0.667).

d: margen de error permisible del 5% que equivale el valor de 0.05

D. Muestreo:

Se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple. EI tamafio de muestra que se
obtuvo es 160 gestantes que se atendieron en el servicio de consultorio externo de

gineco - obstetricia.

3.3. Técnicas, instrumentos, equipos y materiales

En la recopilacion de datos, se utilizaron cuestionarios, formados por preguntas de

seleccion multiple, usando un lenguaje adecuado para las usuarias.

Nuestro instrumento estd conformado por dos partes:

1. Datos generales: Edad, nivel de estudios, estado civil, ocupacion, zona de
procedencia, tipo de usuario, edad gestacional, tiempo de espera para consulta

externa.



2. Cuestionario SERVQUAL modificada por MINSA: Tiene 22 items referentes a
las expectativas y 22 referentes a las percepciones de las pacientes, distribuidas
en 5 dimensiones que evallan la calidad: elementos tangibles, empatia, confianza,
capacidad de respuesta y seguridad; existiendo brechas como las expectativas y
percepciones del paciente, antes y después de la consulta respectivamente. Si la
diferencia entre percepcion y expectativas es mayor o igual a cero, se considera
como satisfecho; y si la diferencia entre percepcion y expectativas es menor de

cero, se considera insatisfecho.

La entrevista se realizé personalmente por los dos integrantes, se les explico el estudio
de investigacidn, a cada gestante que acudid a consulta prenatal que cumpliera con los
criterios de inclusion, con su venia de participacion mediante la firma de manera
voluntaria del consentimiento informado, procedimos a tomar sus datos
sociodemograficos, luego se aplico el cuestionario servqual de calidad de servicios
modificada por MINSA, la primera encuesta fue sobre las expectativas de la calidad
de atencion; al concluir consulta con el médico de turno; se realizo la segunda encuesta
sobre las percepciones de la calidad de atencion del consultorio externo de obstetricia
del hospital Belén de Lambayeque. El tiempo para responder ambas encuestas fue de

20 minutos.



3.4. Analisis estadistico

Los datos que se obtuvieron en los cuestionarios, se ingresaron en el programa de
Microsoft Excel 2016, se registraron los datos en numeracion para mayor
confidencialidad, se hizo un analisis descriptivo de las variables, calculando la brecha
con las diferencias entre percepcién y expectativas, se evalu6 la calidad de atencién

en el consultorio externo del servicio de obstetricia.

3.5.  Aspectos éticos:

Se solicité permiso correspondiente a la ejecucidn del proyecto de investigacion a la
direccion del hospital Belén de Lambayeque, para realizar las encuestas a las gestantes
en el consultorio externo del servicio de Obstetricia; las cuales firmaron el

consentimiento informado, aceptando el desarrollo del estudio.

Se mantendra el anonimato y confidencialidad de la informaci6n obtenida,
considerando los principios de Belmont, principios autonomia, justicia, no

maleficencia y beneficencia.



IV. RESULTADO Y DISCUSION

4.1. Resultados:

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de gestantes que acuden a consulta externa

en atencion prenatal del Hospital Provincial Docente Belén. Enero-febrero 2024.

Perfil Sociodemografico de las gestantes
N %

Edad

18 - 25 45 28,13%

26 -30 48 30,00%

31-35 29 18,13%

>=36 38 23 ,75%
Nivel De Estudios

Analfabeto 1 0,63%

Primaria 31 19,38%

Secundaria 95 59,38%

Técnico superior 23 14,38%

Universitario 10 6,25%
Estado Civil

Soltera 26 16,25%

Casada 23 14,38%

Conviviente 110 68,75%

Viuda 1 0,63%

Divorciada 00 0,00%
Ocupacion

Ama de casa 125 78,13%

Estudiante 12 7,50%




Comerciante 17 10,63%

Profesionales

universitarios 3 1,88%

Profesionales no

universitarios 1 0,63%

Otros 2 1,25%
Procedencia

Zona Rural 100 62,50%

Zona Urbana 60 37,50%
Edad Gestacional

I Trimestre 14 8,75%

Il Trimestre 45 28,13%

Il Trimestre 101 63,13%
Tipo de usuario

Nuevo 96 60,00%

Continuador 64 40,00%
Tiempo de espera para la consulta

Muy Largo 29 18,13%

Largo 54 33,75%

Mediano 48 30,00%

Corto 27 16,88%

No espere nada 2 1,25%

Fuente: Encuesta de Calidad de Servicio SERVQUAL modificada por MINSA.

El nimero de encuestadas fueron 160 gestantes que acudieron a consulta externa por

control prenatal del Hospital Provincial Docente Belén en enero-febrero 2024, de las



cuales se obtuvo que el mayor porcentaje fueron entre 26 y 30 afios con un 30.0%, y
el menor porcentaje fueron entre 31 y 35 afios con un 18.13%.

Seguln su grado de estudios, el mayor porcentaje han terminado secundaria completa
con un 59.38%; sin embargo, el gran porcentaje son amas de casa con un 78.13%.
Segun el estado civil, el porcentaje que conviven con sus parejas es el 68.75%;
proceden de zonas rurales el 62.5%.

En cuanto a la edad gestacional, el mayor porcentaje de entrevistadas fue en el 11l
trimestre de gestacion, con el 63.13%; segun el tipo de usuario, se encontro que el
60.00% eran nuevas en el servicio.

El porcentaje de gestantes que consideran tiempo de espera largo fue el 33.70%, y

seguido del tiempo de espera corto fue el 30.00%.



FIGURA 1: Nivel de satisfaccion de la dimension Aspectos Tangibles en la consulta externa

de gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial Docente Belén - 2024.

Dimension: Aspectos Tangibles

B Satisfechos [ Insatisfechos
30,0%
67,5%
60,6% 60,0% 58,3%
30,0%

50,6%9 4%

10,0%

0,0%

0,0%
P1 P2 P3 P4 P5 Total

P1 El servicio cuenta con instalaciones modernas y atractivas.

P2 El personal del servicio tiene una apariencia limpia y agradable.

P3 El servicio cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme cdmoda durante mi
estancia.

P4 El servicio cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesito para
atenderme.

P5 El servicio de recepcion cuenta con excelentes equipos que permiten agilizar sus

actividades.

En la dimension Aspectos tangibles, pregunta 1-5 en la encuesta, el resultado global
fue del 58.3% de satisfaccion en las gestantes; siendo la pregunta 2 (P2) la que obtuvo
el mayor porcentaje del 67.5% de satisfaccion y mayor porcentaje de insatisfaccion en

la pregunta 3 (P3) con el 49.4%.



FIGURA 2: Nivel de satisfaccion de la dimensién Empatia en la consulta externa de

gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial Docente Belén - 2024.

Dimension: Empatia
B Satisfechos [ Insatisfechos

80,00%
68,75%

62,50%

60,00% 60,25%

56,88%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
P6 P7 P8 P9 P10 Total

P6 El personal del servicio siempre esta atento a mis deseos y necesidades.

P7 El personal del servicio siempre esta con una sonrisa en el rostro, se muestran interesados

por servir a los pacientes.

P8 En el servicio me prestan una atencion muy personalizada.

P9 El ambiente que hay en el servicio me hace sentir comoda, como en casa.

P10 | En las areas comunes (recepcion, farmacias) hay un ambiente agradable.

En la dimension Empatia, de la pregunta 6-10 en la encuesta, el resultado global fue
del 60.25% de satisfaccion en las gestantes; siendo la pregunta 10 (P10) la que obtuvo
el mayor porcentaje del 68.75% de satisfaccion y mayor porcentaje de insatisfaccion

en la pregunta 9 (P9) con el 46.88%.




FIGURA 3: Nivel de satisfacciéon de la dimension Confiabilidad en la consulta

externa de gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial Docente

Belén - 2024. Dimensién: Confiabilidad
B Satisfechos [ Insatisfechos
80,00% 73,13%

66,25%

63,13%
54,38%

60,00%

33,75%

40,00%

20,00%

0,00%

P11 P12 P13 P14 Total

P11 | Sialguien en el servicio se compromete a hacer algo por mi, lo hara.

P12 | Los distintos servicios que me prestan son presentados correctamente desde la
primera vez.

P13 | Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de acudir al
personal del servicio para que se haga cargo de mi asunto.

P14 | Entodo momento, y en todas las instalaciones del servicio recibo una atencion de

calidad.

En la dimension Confiabilidad, de la pregunta 11-14 en la encuesta, el resultado global
fue del 63.13% de satisfaccion en las gestantes; siendo la pregunta 13 (P13) la que
obtuvo el mayor porcentaje del 73.13% de satisfaccion y mayor porcentaje de

insatisfaccion en la pregunta 14 (P14) con el 45.63%.




FIGURA 4: Nivel de satisfaccion de la dimension Capacidad de respuesta en la
consulta externa de gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial

Docente Belén - 2024.

Dimensién: Capacidad de Respuesta
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P15 | El personal del servicio siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme.

P16 | Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del servicio me ayudara a
resolverlo inmediatamente.

P17 | Si solicito algo al personal del servicio, me informardn exactamente cudndo me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.

P18 | Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el servicio, sé que me

ayudaran a conseguirlo.

En la dimension capacidad de respuesta, de la pregunta 15-18 en la encuesta, el
resultado global fue del 54.53% de satisfaccion en las gestantes; siendo la pregunta
16 (P16) la que obtuvo el mayor porcentaje del 59.38% de satisfaccion y mayor

porcentaje de insatisfaccion en la pregunta 18 (P18) con el 54.38%.



FIGURA 5: Nivel de satisfaccion de la dimension seguridad en la consulta externa
de gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial Docente Belén
-2024.

Dimension: Seguridad
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P19 | Me siento segura de dejar mis pertenencias en el consultorio de atencion.

P20 | El médico u otro profesional que le atienda le inspiran confianza.

P21 | Confio en que nunca entrara al servicio alguien que no esté autorizado para hacerlo
P22 | Me siento tranquila y segura dentro del servicio

En la dimensién Seguridad, de la pregunta 19-22 en la encuesta, el resultado global
fue del 69.06% de satisfaccion en las gestantes; siendo la pregunta 22 (P22) la que
obtuvo ligeramente mayor porcentaje (70.63%) de satisfaccion que la pregunta 19
(P19) con el 70.00% y mayor porcentaje de insatisfaccion en la pregunta 21 (P21) con

el 33.13%.




FIGURA 6: Nivel de satisfaccion seguin dimensiones en la consulta externa de
gestantes que acuden a control prenatal en el Hospital Provincial Docente Belén -
2024.

Valoracion Global y Segun cada Dimension
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Dimensiones

En la valoracion global de las dimensiones se obtuvo el 61.0%, reflejando satisfaccion
de las gestantes en el consultorio externo del servicio de obstetricia en el hospital Belén
de Lambayeque. En la dimension de aspectos tangibles, el 58.25% de gestantes
satisfechas en comparacion de las insatisfechas, siendo el 41.75%. La dimension
empatia presentd satisfaccion del 60.25%, e insatisfaccion del 39.25%. La dimension
de confiabilidad es el 63.1% de gestantes satisfechas y el 36.9% insatisfechas. La
capacidad de respuesta del profesional de salud, el porcentaje de satisfaccion es 54.5%,
y de insatisfaccion del 45.5%. Seguridad obtuvo el mayor porcentaje de satisfaccion

con 69.1% y de insatisfaccion del 30.9%.



4.2. Discusion:

Las consultas del control prenatal tienen un rol importante en la disminucion de la
mortalidad tanto de gestantes como del neonato, ademas se informa sobre los signos y
sintomas de alarma que pueden presentarse durante la gestacion. Por esta razén se
determind la calidad de atencion prenatal mediante el nivel de satisfaccién, con la
metodologia SERVQUAL evaluando 5 dimensiones mediante la brecha entre
percepcion y expectativas, siendo satisfecho o insatisfecho; ademéas aspectos
sociodemogréaficos en las gestantes del consultorio externo de obstetricia del hospital
docente Belén de Lambayeque.

En los aspectos sociodemogréaficos, segin el grupo etario que mayor ndmero de
gestantes tienen entre 26-30 afios, con el 30% de casos; por el contrario, con el estudio
de Larrea (8) el 43% tenian entre 21-25 afios de edad, al igual que Cueva (15) el 44.4%
tenia entre 18-24 afios de edad, al igual Sevillano (10) el 44.5% tenian entre 18 a 24
afios de edad. Segun su nivel de estudios, el 59.38% de gestantes concluyeron el nivel
secundario, semejante a los estudios de Cueva (15) con el 59.6%, Larrea (8) con el
78%, Sevillano (10) el 59.6% y Nufiez con el 50%. Segun su estado civil se encontré
que el mayor nimero de gestantes eran convivientes, con el 68.75% de casos, similar
caso con el estudio de Larrea con el 74.2%, Sevillano se encontré que el 76%, por el
contrario, Cueva con un 58.3% eran gestantes solteras. En cuanto a su ocupacion, el
mayor porcentaje de gestantes son amas de casa con 78.3%, al igual en los estudios de
Cueva con un 83.3%, Larrea con el 86.4% y Sevillano encontré el 64.4%. Segun su

edad gestacional, el mayor porcentaje se encontraba en el tercer trimestre de gestacion



con el 63.13%; similar resultado encontrado en el estudio de Sevillano con el 65.1%,
Cueva con el 41%. Segun el tiempo de espera, el 33.75% de gestantes consideran fue
largo, el 30% mediano y el 18.13% muy largo; Larrea considera en mayor porcentaje
un tiempo de espera mediano con el 46.2%; Segun la procedencia tienen mayor
porcentaje de gestantes de la zona rural es el 62,50% y parecido al estudio de Cueva
con el 58.2%; lo que no pasa en el establecimiento de salud de Larrea el 100%
pertenece a zona Urbana; segun el tipo de usuario el 60% son gestantes nuevas, lo que
difiere del estudio de Nufiez que el mayor porcentaje son gestantes continuadoras
fueron el 86,67% en su centro de salud.(8, 10, 14, 15)

La diferencia con otros estudios, es que el nuestro las gestantes que llegaron a
consultorio externo son principalmente nuevas, debido a que son referidas de su centro
de salud, durante el 11l trimestre para continuar controles en un establecimiento de
mayor complejidad, por posibles complicaciones en el embarazo relacionado con
factores de riesgo; se atendieron mas gestantes de zona rural debido a que el hospital

Belén de Lambayeque es el hospital mas cercano a diversos caserios.

La dimension de aspectos tangibles, tuvo un porcentaje de satisfaccion total del 58.3%.
La pregunta con alta satisfaccion fue la nimero 2, con el 67.5% que consideran que el
profesional de salud en el consultorio externo de gineco-obstetricia tiene la apariencia
pulcray agradable. El bajo porcentaje de satisfaccion en el cuestionario fue la pregunta
3, con 49.34 % de gestantes insatisfechas, considerando que el servicio no la hace
sentirse totalmente comoda durante su estancia, mencionan: “No hay suficientes

asientos en sala de espera”, “Los servicios higiénicos no estan aseados, ni hay agua



para lavarse las manos”. Respecto a estudios, tuvo porcentajes similares de
satisfaccion con el estudio de Sevillano en la institucion sanitaria de Carabayllo, con
59 % de satisfaccion. Por el contrario, Larrea en el establecimiento sanitario de la

Victoria, tuvo la dimensién con menor porcentaje de satisfaccién del 50,8 %. (8, 10,14)

En la dimensién de empatia, tuvo porcentaje de satisfaccion total del 60.25%. La
pregunta con alto porcentaje fue la nimero 10, con el 68,75% en la cual las gestantes
consideran que recibieron buen trato en las dreas comunes como en recepcion y
farmacia. La pregunta con bajo porcentaje de satisfaccion fue lanimero 9, conel 53.13
%, y el 46.87% de las gestantes consideran que en el personal de salud no las hacen
sentir totalmente comodas durante su estancia en el servicio, mencionan: “No siento
que me prestan atencioén cuando hablo”, “Me atienden muy rapido, que no entiendo lo
que tengo que hacer después”. En comparacion, los datos obtenidos se asemejan a la
empatia percibida en el estudio de Larrea y Sevillano los establecimientos sanitarios
de la Victoria-Lambayeque y Carabayllo-Lima, las gestantes consideran como buena
atencion el 66.7% y 50% respectivamente (8, 10). Por el contrario, Cueva en un
establecimiento de salud de Lambayeque, la dimension empatia fue muy satisfactoria
con el 80.3 % (15); el bajo porcentaje de satisfaccion de las gestantes atendidas se
debe a la poca capacitacion bioética en el personal de salud durante su formacién como

en el &mbito laboral.

La dimensién de confiabilidad tuvo un porcentaje de satisfaccion total del 63.13%. La

pregunta con mayor satisfaccion es la nuimero 13, con 73.13% explica que las gestantes



tienen la confianza para expresar al personal de salud sus dudas e interrogantes y se
hagan cargo de su asunto en particular. La pregunta 14 obtiene menor porcentaje de
54.38% satisfaccion respecto a las demas interrogantes de la dimension, debido a que
no en todas las instalaciones del servicio reciben atencion de calidad, algunas gestantes
mencionan: “Me citan temprano y me atienden tarde”, “No atienden segin horario
programado” y “La atencion dura poco, que a veces me quedo con dudas”. Los datos
se asemejan a los estudios hechos por Cueva, Larrea, Sevillano y Cano obtuvieron mas
del 65% satisfaccion, muy parecidos a los resultados obtenidos en las gestantes del
hospital Docente Belén de Lambayeque. La insatisfaccion en esta dimension es
generada por la cantidad de usuarias que se atienden en el hospital, la hora de llegada
de las pacientes, el apuro por ser atendidas y al tiempo que se toma cada profesional

de salud en su atencién. (8, 9, 10, 15)

Respecto a la dimension de capacidad de respuesta, el total de satisfaccion es del
54.53%. La pregunta 16 obtuvo un mayor porcentaje de satisfaccion del 59.38%, y las
gestantes opinan: “El médico responde a mis dudas” “Si tengo algun problema o
necesito ayuda, el personal de salud esta presto a ayudarme y resolverlo”. La pregunta
18 tiene menor porcentaje de satisfaccion con el 45.63% de satisfaccion, debido a que
muchas veces se necesitan examenes auxiliares, demorando la atencion por
desconocimiento en tramites. Larrea (8) con un nivel de satisfaccion del 59.8% que se
asemeja mucho al resultado obtenido en esta dimension. Cueva (15) tiene el nivel de

satisfaccion buena del 65.6%; en esta dimension existe satisfaccion porque el personal
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de salud esta listo y capacitado para brindar una solucién de forma inmediata si se

presenta algun problema e interrogantes de las usuarias.

La dimension Seguridad es la que presentd6 mayor satisfaccion con el 69.06%. Las
preguntas 19 y 22 tuvieron altos porcentajes de satisfaccion de 70.0% y 70.63%
respectivamente, las gestantes manifiestan: “El médico me explica los riesgos de mi
embarazo, el motivo de mi referencia a este hospital y cuales son los cuidados que
debo tener con mi bebé”, “En el hospital me siento segura que en mi centro de salud”
esto demuestran que se sienten satisfechas con la atencidn del servicio obstetricia del
hospital Belén de Lambayeque; se percibe menor porcentaje de satisfaccion 68.75%.
Cueva (15) obtuvo el mismo porcentaje (70%) de satisfaccion en una institucion de
salud de Lambayeque, y otros estudios la satisfaccion es mayor, como en el estudio de
Larrea (8) en una institucion sanitaria de La victoria, obtuvo el 86,4% de gestantes
perciben que la atencion fue buena o satisfactoria. La satisfaccion en esta dimension
es el resultado del tiempo necesario para aclarar dudas, informar y guiar a la gestante,

ademas de que se consigue la seguridad y tranquilidad de la usuaria.

Los resultados en la calidad global fue de 61.0 % de satisfaccion en las gestantes del
consultorio externo del servicio de obstetricia del hospital Belén de Lambayeque los
cuales son parecidos a los resultados de Cano (9) determina un porcentaje global de
65,2 % de satisfaccion en un establecimiento de salud en Huancavelica. Sevillano (10)
establece un 54.8% de satisfaccion, siendo calificado como bueno. Para Flores (11),

en Loreto 2018, la tasa de satisfaccion es del 85.3% de gestantes satisfechas, siendo
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uno de los mas altos porcentajes. Cueva (15) A nivel local en Lambayeque, en una
institucion de salud de Lambayeque obtiene el 62% de un nivel de satisfaccion buena
en las mujeres gestantes de dicho establecimiento. Larrea (14) en una institucion
sanitaria de La victoria, la satisfaccion obtenida es del 66.7% de gestantes satisfechas
con el control prenatal. Se explica que la calidad de atencion prenatal fue satisfactoria

en el consultorio externo de obstetricia del hospital Belén de Lambayeque.
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V. CONCLUSIONES

e Se determinod que el 61% de las gestantes refieren estar satisfechas con la atencién
prenatal recibida en el consultorio externo de obstetricia del hospital docente Belén
de Lambayeque.

e Se identifico que el 30% de las gestantes tienen edades comprendidas entre los 26-
30 afios, el 50.38% de gestantes han culminado sus estudios secundarios, ademas el
68.75% gestantes conviven con sus parejas y el 78% son amas de casa, el 62% de
procedencia rural, el 63% son atendidas en el 111 trimestre de gestacién y el tiempo
de espera fue largo del 33.75% en el consultorio externo de obstetricia del hospital
Belen.

e Se determiné que la atencidn prenatal en el consultorio del servicio obstetricia en el
hospital docente Beléen de Lambayeque fue satisfactoria; y el porcentaje de cada
dimension: el 60.3% en confiabilidad, el 69.1% en seguridad, el 54.5% en capacidad

de respuesta, 60.3% en empatia y 58.3% en aspectos tangibles.



VI. RECOMENDACIONES

e AL ESTABLECIMIENTO DE SALUD
1.- En la dimension de aspectos tangibles, se recomienda implementar en nimero los
asientos en la sala de espera y fortalecer las instalaciones sanitarias con agua en
cantidad y calidad, asi como la descarga de los desechos humanos y el sistema de
desague.
2.- En la dimensidn empatia, se requiere elaborar estrategias con el fin de reflexionar
y capacitar al profesional de salud en la atencion, desarrollar talleres de
humanizacidn, escucha activa que efectivice el trato a la gestante en el consultorio
externo de obstetricia del Hospital Belén de Lambayeque.
3.- En la dimensidn de confiabilidad, se propone reducir el tiempo de espera para la
atencion prenatal, solicitando con anticipacion las historias clinicas y respetando el
namero de orden de atencion ya programado, evitando la aglomeracién de pacientes
en la sala de espera.
4.- Para mejorar en la capacidad de respuesta se sugiere cumplir con la hora médico,
a fin de que el médico resuelva las inquietudes de las gestantes de manera clara y
concisa; ademas se recomienda capacitar al personal de salud para orientar sobre los
diversos trdmites y programaciones.
5.- Para mejorar la dimension seguridad, se debe crear un clima seguro dentro del
establecimiento con el personal de salud comprometido, mostrando seguridad al

hablar y actuar con la gestante que proporcione una atencién médica de calidad.
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VIII. ANEXOS

ANEXO 1

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN
ESTABLECIMIENTO DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del encuestador:

Establecimiento de salud: Hora de inicio: Hora final:

Estimada usuaria, estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de
atencion que recibid el servicio de consulta externa del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Edad de la encuestada en afios

2. Nivel de estudios a) Analfabeto

b) Primaria

c) Secundaria

d) Técnico superior
e) Universitario

3. Estado Civil a) Soltera
b) Casada
c) Conviviente
d) Viuda
e) Divorciada

4. Ocupacion a) Amade casa

b) Estudiante

c) Comerciante

d) Profesional universitario

e)  Profesional no universitario
f)  Otro:

5. Procedencia a) Zonarural
b) Zonaurbana




6. Tipo de usuario a) Nuevo
b)  Continuador
7. Edad gestacional a) Semanas
8. El tiempo de espera para la consulta a) Muy largo
en el servicio de Obstetricia, fue : b) Largo
c) Mediano
d) Corto
e)  No espere nada

ANEXO 2




Cuestionario SERVQUAL modificado por Ministerio de Salud

Expectativas

Compl En No |[De [Compl
_ etame (desacu jpuede [acuer|etame
N° | Expectativas nte enerdo |decidirido |nte de
desacu se acuerd
erdo 0
1 | El servicio cuenta con las instalaciones modernas 1 2 3 4 5
y atractivas
2 | El personal del servicio tiene una apariencia 1 2 3 4 5
limpia y agradable
3 | El servicio cuenta con todos los servicios 1 2 3 4 5
necesarios para sentirme coémoda durante mi
estancia
4 | El servicio cuenta con todas las instalaciones , 1 2 3 4 5
facilidades y servicios que necesito para
atenderme
5 | El servicio de recepcién cuenta con excelentes 1 2 3 4 5
equipos que permiten agilizar sus actividades.
6 | El Personal del servicio siempre esta atento a mis 1 2 3 4 5
deseos y necesidades
7 | El personal del servicio siempre esta con una 1 2 3 4 5
sonrisa en el rostro , se muestran interesados por
servir a los pacientes
8 | En el servicio me prestan una atencién muy 1 2 3 4 5
personalizada
9 | El ambiente que hay en el servicio me hace sentir | 1 2 3 4 5
comoda , como en casa
10 | En las &reas comunes (recepcion, farmacias) hay 1 2 3 4 5
un ambiente agradable.
11 | Si alguien en el servicio se compromete a hacer 1 2 3 4 5

algo por mi, lo hara.




12 | Los distintos servicios que me prestan son 1 2 3
presentados correctamente desde la primera vez

13 | Cuando necesito ayuda o algo en particular , 1 2 3
siento toda la confianza de acudir al personal del
servicio para que se haga cargo de mi asunto

14 | Entodo momento, y entodas las instalaciones del 1 2 3
servicio recibo una atencion de calidad

15 | El personal del servicio siempre esta dispuesto a 1 2 3
atenderme y ayudarme

16 | Si se me presenta un problema o necesito ayuda, 1 2 3
el personal del servicio me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

17 | Si solicito algo al personal del servicio, me 1 2 3
informaran  exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.

18 | Si requiero de algo especial que generalmente no 1 2 3
s e encuentra en el servicio, sé que me ayudaran a
conseguirlo

19 | Me siento segura de dejar mis pertenencias en el 1 2 3

consultorio de atencion.

20 | Confio en la integridad de las personas que 1 2 3
trabajan en el servicio

21 | Confio en que nunca entrara al servicio alguien 1 2 3
que no esté autorizado para hacerlo

22 | Me siento tranquila y segura dentro del servicio. 1 2 3

ANEXO 3
Cuestionario SERVQUAL modificado por Ministerio de Salud



Percepcion

Compl[En No De |Compl
_ etame (desacu jpuede [acueretame
N° | Expectativas nte enerdo |decidirido |nte de
desacu se acuerd
erdo 0
1 | El servicio cuenta con las instalaciones modernas 1 2 3 4 5
y atractivas
2 | El personal del servicio tiene una apariencia 1 2 3 4 5
limpia y agradable
3 | El servicio cuenta con todos los servicios 1 2 3 4 5
necesarios para sentirme cémoda durante mi
estancia
4 | El servicio cuenta con todas las instalaciones , 1 2 3 4 5
facilidades y servicios que necesito para
atenderme
5 | El servicio de recepcion cuenta con excelentes 1 2 3 4 5
equipos que permiten agilizar sus actividades.
6 | El Personal del servicio siempre esta atento a mis 1 2 3 4 5
deseos y necesidades
7 | El personal del servicio siempre esta con una 1 2 3 4 5
sonrisa en el rostro , se muestran interesados por
servir a los pacientes
8 | En el servicio me prestan una atencién muy 1 2 3 4 5
personalizada
9 | El ambiente que hay en el servicio me hace sentir | 1 2 3 4 5
coOmoda , como en casa
10 | En las &reas comunes (recepcion, farmacias) hay 1 2 3 4 5
un ambiente agradable.
11 | Si alguien en el servicio se compromete a hacer 1 2 3 4 5
algo por mi, lo hara.
12 | Los distintos servicios que me prestan son 1 2 3 4 5
presentados correctamente desde la primera vez




13

Cuando necesito ayuda o algo en particular ,
siento toda la confianza de acudir al personal del
servicio para que se haga cargo de mi asunto

14

Entodo momento, y en todas las instalaciones del
servicio recibo una atencion de calidad

15

El personal del servicio siempre esta dispuesto a
atenderme y ayudarme

16

Si se me presenta un problema o necesito ayuda,
el personal del servicio me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

17

Si solicito algo al personal del servicio, me
informaran  exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.

18

Si requiero de algo especial que generalmente no
s e encuentra en el servicio, sé que me ayudaran a
conseguirlo

19

Me siento segura de dejar mis pertenencias en el
consultorio de atencion.

20

Confio en la integridad de las personas que
trabajan en el servicio

21

Confio en que nunca entrara al servicio alguien
que no esté autorizado para hacerlo

22

Me siento tranquila y segura dentro del servicio.

ANEXO 4




FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigador:

° Lopez Santa Maria Kevin Cristobal
° Lozano Dominguez Joyce Tatiana

Tesis: “Nivel de satisfaccion de calidad en atencion prenatal del servicio de
obstetricia del hospital provincial docente Belén de Lambayeque - 2024”

Fines del Estudio:

El presente estudio permitira evaluar la calidad de atencion del control prenatal en el
servicio de obstetricia del hospital docente Belén de Lambayeque- 2024

Procedimiento

Si usted desea participar, debera responder a una encuesta sobre sus datos personales,
edad, nivel de estudios, estado civil, ocupacion, procedencia, tipo de usuario, edad
gestacional; posteriormente respondera un cuestionario de 22 preguntas relacionadas
con las expectativas que tiene sobre la atencion que se espera recibir, al salir de la
consulta procedera responder 22 preguntas relacionadas con la atencion prenatal
recibida en el establecimiento de salud.

Riesgos
No corre ninguln riesgo que atente contras su salud fisica ni psicolégica

Beneficios

Si usted acepta participar no recibira un beneficio directo de los resultados del
estudio en marcha, pero su participacion ayudara en contribuir con informacion
para la mejora en el servicio del establecimiento de salud.

Costos e incentivos
Si usted acepta participar no recibird ningin beneficio econémico
Confidencialidad

Las respuestas que brinden seran anonimas y solo se usaran para los propositos de la
investigacion. En el caso de ser publicados los resultados de la investigacion, se
evitara toda informacion que permita identificar a las personas a las cuales pertenece
la informacion. No serd mostrada su informacion a ninguna persona ajena al estudio
sin su consentimiento.



Uso de la Informacion

Las fichas de recoleccion de datos se eliminaran una vez terminado el trabajo.

Derecho de la Paciente:

Si usted decide no participar del estudio puede retirarse en cualquier momento, sin
perjuicio alguno. En caso de alguna duda llamar a cualquiera de los estudiantes
meédicos responsables de la investigacion Estudiante de Medicina L6pez Santa Maria
Kevin (931949629) o Lozano Dominguez Joyce (963571575) asesorados por Dr.
Alfredo Chiclayo Padilla

Consentimiento:

He leido la informacidn proporcionada o me ha sido leida. He tenido la oportunidad
de preguntar sobre ella y se me ha contestado satisfactoriamente las preguntas que he
realizado. Consiento voluntariamente participar en esta investigacion como
participante y entiendo que tengo el derecho de retirarme de la investigacion en
cualquier momento sin que me afecte en ninguna manera mi cuidado médico.

Nombre, firma y DNI de la participante:

Fecha (Dia/ Mes/Afio):

He leido con exactitud o he sido testigo de la lectura exacta del documento de
consentimiento informado para el potencial participante y el individuo ha tenido la
oportunidad de hacer preguntas. Confirmo que el individuo ha dado consentimiento
libremente.

Nombre, firma y DNI del Investigador

Fecha (Dia/mes/afio)

Ha sido proporcionada al participante una copia de este documento de
Consentimiento Informado _(iniciales del investigador/asistente)
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