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RESUMEN 

SATISFACCIÓN DE LAS PACIENTES DURANTE LA ATENCIÓN DEL PARTO. 

CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO MARZO – MAYO 2024. 

 
Objetivo: Determinar la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto 

en el Centro de Salud San Juan Bautista Ayacucho entre los meses marzo - mayo 

del 2024. Metodología, enfoque de estudio cuantitativo, tipo de investigación es 

aplicada, nivel de investigación es descriptivo, observacional, prospectivo, 

transversal. Sobre una población de 120 pacientes que dieron su parto en el Centro 

de Salud San Juan Bautista, la muestra fue de 92 puérperas y el muestreo es  

probabilístico al azar simple o aleatorio. La técnica de recolección de datos fue la 

entrevista, el instrumento cuestionario SERVQUAL modificado. Resultados de 92 

puérperas, que atendieron su parto en el Centro de Salud San Juan Bautista, el 

53.3% se encontró satisfecha, 45.7% poco satisfecha y solo el 1.1% se mostró 

insatisfecha, con respecto a las dimensiones de estudio los resultados fueron: 

En las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta el 64.1% y 52.2% se 

mostraron poco satisfechas; en las dimensiones seguridad, empatía y aspectos 

tangibles el 63%, 60.9% y 65.2% se mostraron satisfechas respectivamente. 

Conclusión existió un predominio en la satisfacción de las pacientes durante su 

atención de parto 

 
Palabras clave: Satisfacción de las pacientes, atención de parto. 
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SUMMARY 

PATIENT SATISFACTION DURING DELIVERY CARE. SAN JUAN BAUTISTA 

HEALTH CENTER, AYACUCHO MARCH – MAY 2024. 

 
Objective: Determine patient satisfaction during childbirth care at the San Juan 

Bautista Ayacucho Health Center between the months of March - May 2024. 

Methodology, quantitative study approach, type of research is applied, level of 

research is descriptive, observational, prospective, transversal. Based on a 

population of 120 patients who gave birth at the San Juan Bautista Health Center, 

the sample was 92 postpartum women and the probabilistic sampling was simple or 

random. The data collection technique was the interview, the modified SERVQUAL 

questionnaire instrument. Results of 92 postpartum women, who attended their birth 

at the San Juan Bautista Health Center, 53.3% were satisfied, 45.7% were slightly 

satisfied and only 1.1% were dissatisfied. Regarding the dimensions of the study, 

the results were: 

In the reliability and responsiveness dimensions, 64.1% and 52.2% were slightly 

satisfied; In the dimensions of security, empathy and tangible aspects, 63%, 60.9% 

and 65.2% were satisfied respectively. Conclusion: There was a predominance in 

patient satisfaction during their delivery care. 

 
Keywords: Patient satisfaction, childbirth care. 
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INTRODUCCIÓN 

La satisfacción es vista como un factor importante y deseable en la actuación 

médica, y a pesar de que todos comprenden intuitivamente el concepto, no siempre 

hay consenso en lo que implica de manera empírica, ni en el sentido de estas 

evaluaciones. 

Así pues, la satisfacción es las acciones buenas de salud, fundamentándose más 

en el cumplimiento de las expectativas anticipadas que en las emociones en sí 

mismas. (1) 

 
El nacimiento del bebé es un evento crucial en la vida de las mujeres, donde ocurren 

múltiples transformaciones fisiológicas y psicológicas. Representa un instante 

singular, lleno de sentimientos, que cada embarazada experimenta de manera 

distinta, por lo que necesita un cuidado individualizado, humano e integral donde la 

paciente experimenta una gratificación con la atención brindada por el equipo de 

salud. (2) 

 
La Organización Mundial de la Salud (OMS) define un sistema sanitario como la 

combinación interinstitucional y recursos, cuyo propósito es preservar y potenciar la 

salud de la población, constituyendo el núcleo de todas sus políticas. (3) 

 
La satisfacción es también el confort de la paciente consigo mismo, por ende, con la 

familia y sociedad. (4) 

 
A finales del siglo XIX, el progreso de la ciencia y la tecnología implicó una atención 

más integral mecanicista, contando con equipos biomédicos modernos. La mujer es 

retratada como una enferma que requiere atención médica. No obstante, en los años 

80, la (OMS) volvió a examinar estos modelos mecanicistas, determinando que 

violaban el derecho de las mujeres a obtener un cuidado apropiado para sus 

necesidades y expectativas. Desde este momento, se adoptó una nueva 

perspectiva sobre la mujer embarazada, donde todos los elementos vinculados a la 
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planificación, realización y evaluación de la atención se enfocan en la implicación y 

elección de las mujeres embarazadas durante el proceso del parto. Se inició a 

apreciar la importancia de un modelo de cuidado personalizado e integral, 

fundamentado en la ciencia y que considere los aspectos individuales de cada 

mujer. (5) 

 
Según los datos más recientes proporcionados por el Instituto Nacional de 

Estadística (INE) en su informe Encuesta de Morbilidad Hospitalaria, durante el año 

2017 en España se registraron 4.862.352 ingresos hospitalarios. De estas, se han 

asociado un total de 448.738 con "episodios de gestación, nacimiento y periodo de 

lactancia". Esto representa el 9,2% de todas las admisiones en el hospital, el quinto 

grupo de diagnóstico en cuanto a altas y el noveno en el total de alojamientos en el 

hospital. Los "episodios de gestación, nacimiento y puerperio" tuvieron una duración 

media de 3,07 días. El aumento más notable de morbilidad en mujeres ocurrió 

durante las etapas de gestación, parto y puerperio. (6) 

Por lo tanto, el propósito de este estudio fue aportar al bienestar de las mujeres 

durante el cuidado del parto, dado que en esta fase son más vulnerables y requieren 

ser tratadas con paciencia y amabilidad, y explicarles cada fase y procedimiento. 

En este escenario, el objetivo de este trabajo de investigación fue: Determinar la 

satisfacción de las pacientes durante la atención al parto en el Centro de Salud San 

Juan Bautista Ayacucho durante los meses de marzo - mayo del 2024. Resultados: 

del 100% ( 92) puérperas, el 53,3% se encuentra satisfecha, 45.7% poco satisfecha 

e insatisfecha 1,%; con respecto a las 5 dimensiones los valores fueron: fiabilidad el 

64,1% mostraron estar poco satisfechas; en capacidad de respuesta el 52.2% se 

mostró poco satisfecha; en la dimensión seguridad el 63% se encuentran 

satisfechas; en las dimensiones empatía y aspectos tangibles el 60,9% y 65,2% se 

mostraron satisfechos respectivamente. 
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CAPITULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION 

 
 

1.1 SITUACION PROBLEMÁTICA 

El nivel de satisfacción de una paciente es muy importante para la salud pública y 

la gestión del servicio de salud. Entender y evaluar su importancia se basa en la 

percepción y se fundamenta en varias metodologías, herramientas y técnicas 

repetidamente, sin una valoración apropiada; varios estudios demuestran la 

correlación entre estas variables. Esta satisfacción se debe a varias razones 

específicas de la calidad proporcionada. (7) 

 
El nacimiento del bebé es un acontecimiento crucial en la vida de las embarazadas, 

donde se producen múltiples transformaciones fisiológicas y psicológicas. Significa 

un cuidado único, cargado de emociones, que experimenta de forma diferente, por 

lo que debería ser tratado de forma individual, humana e integral. (2) 

 
En un estudio realizado en Etiopia, África, se halló que el grado de satisfacción 

general de las mujeres respecto a los servicios de parto es reducido. Elementos 

tales como el procedimiento de parto, la privacidad garantizada, la corta duración 

del parto, el tiempo de espera inferior a 30 minutos y un resultado fetal positivo 

tuvieron una relación significativa. (8) 

 
En una investigación llevada a cabo en España, determinaron que la satisfacción 

con respecto a la experiencia del parto fue generalmente positiva. Los elementos 

que más impactan en el parto son: el apoyo de la pareja o familia, el respaldo de los 

profesionales de la salud, obtener información exhaustiva y entendible sobre el 

procedimiento que les permita tomar decisiones, que se satisfagan las expectativas 

de las madres respecto a su concepto de parto. (9) 
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En otra investigación efectuada en Ecuador, descubrí que los profesionales de la 

salud obstetra han experimentado una sensación de satisfacción, principalmente 

debido a la actitud, conocimiento y respaldo que proporcionan en la aplicación de 

diversos métodos para mitigar el dolor. De esta manera, la obstetra en todo el 

proceso se preocupa por la seguridad y confort de la madre, asegurando sus 

necesidades físicas y emocionales, así como por la experiencia del nacimiento del 

niño. (10) 

En Perú, en los últimos años se ha evidenciado la escasez de recursos humanos a 

nivel de la mayoría de los establecimientos de salud y por ende viene la 

insatisfacción de las pacientes no solo por el déficit de los recursos humanos, sino 

también por las infraestructuras y equipos biomédicos. Por otra parte, los altos 

índices de pobreza y el número de hijos per cápita que viene hacer un problema de 

salud pública. (11) 

De acuerdo con la Encuesta Demográfica y de Salud Familiar 2018, en el contexto 

del uso de la estrategia nacional de salud sexual y reproductiva, en 2018, el 

porcentaje de nacimientos institucionales ha sido del 92,7%. La tendencia del parto 

institucional en la región muestra un incremento desde el año 2009, por zona de 

residencia, el sector urbano (97,4%) presenta un porcentaje superior al promedio 

nacional en el 2018, sin embargo, es en la zona rural donde se incrementó del 57,6% 

en el 2009 al 78,8% en el 2018, mientras que en el sector urbano se elevó del 93,1% 

al 97,4% en esos mismos años. (12) 

En Perú, el porcentaje de nacimientos en instituciones de salud públicas o privadas, 

gestionados por un profesional de salud competente como médico, obstetra y 

ginecólogo(a), se elevó alrededor del 2021 al 89,2%, en contraste con el año 2020 

que registró únicamente el 81,3%. De igual forma, Lima con un 97.7% y la provincia 

constitucional de Callao con un 97.2%, tienen porcentajes superiores al promedio 

nacional de nacimientos institucionales. (13) 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) caracteriza la "experiencia de parto 

positiva" como una experiencia gratificante que satisface o excede las convicciones 

y expectativas individuales y socioculturales previas a la asistencia al parto. (14) 
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Los obstetras llevan a cabo diversas actividades y tácticas con las gestantes, 

permitiéndoles asistir a sus consultas de psicoprofilaxis, controles prenatales y 

principalmente a su trabajo de parto. Se les brindará un trato digno, respetando su 

cultura con calidad y calor, con el fin de prevenir las muertes maternas y neonatales. 

(15) 

 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La OMS refiere que  la satisfacción de las parturientas se manifiesta en un alto nivel 

de excelencia en el trabajo, vinculado a la eficacia en el uso de los bienes, con el 

máximo cuidado hacia la paciente, previniendo situaciones que comprometan su salud 

y aumentando su nivel de satisfacción. En las últimas décadas, el cuidado del 

embarazo y el parto se ha institucionalizado de forma creciente, gracias a la puesta 

en marcha de políticas y estrategias sanitarias, así como a la presencia de 

profesionales cualificados que proporcionan un cuidado de alta calidad durante la 

prestación de servicios a las parturientas. Se puede interpretar el parto como una 

serie de procesos fisiológicos que la mayoría pueden realizar sin problemas. (16) 

De igual forma, los nacimientos en la región Ayacucho están aumentando, donde 

las madres necesitan recibir un gran cuidado especializado para reducir la 

morbimortalidad materna fetal. Esto también se manifiesta en el aumento de los 

centros de salud y en la cantidad de profesionales. En la actualidad, la Red de Salud 

Huamanga cuenta con 92 centros de salud de primer nivel. (17) 

El Centro de Salud San Juan Bautista es una institución de nivel primario 1-4, siendo 

el segundo centro más grande de la región con cerca de 59,000 afiliados al SIS, 

quienes todavía no han obtenido cobertura debido a la falta de infraestructura. 

Además, funciona como una Microred de referencia de otros establecimientos de 

salud. (18). 
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1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

 
1.3.1 PROBLEMA GENERAL 

¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en el Centro 

de Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024? 

 
1.3.2 PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

 ¿Cuáles son los datos generales de las pacientes que fueron atendidas 

durante su parto en el Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo 

– mayo 2024? 

 ¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión fiabilidad en el Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 

marzo - mayo 2024? 

 ¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión capacidad de respuesta en el Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024? 

 ¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión seguridad en el Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 

marzo - mayo 2024? 

 ¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión empatía en el Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 

marzo - mayo 2024? 

 ¿Cuál es la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión Aspectos tangibles en el Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024? 
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 
1.4.1 Objetivo general 

Determinar la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en el Centro 

de Salud San Juan Bautista-Ayacucho, de marzo a mayo 2024. 

 
1.4.2 Objetivos específicos 

 Identificar los datos generales de las pacientes que atendieron su parto en el 

Centro de Salud San Juan Bautista-Ayacucho, de marzo a mayo 2024. 

 Determinar la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión fiabilidad en el Centro de Salud San Juan Bautista-Ayacucho, de 

marzo a mayo del 2024. 

 Identificar la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión capacidad de respuesta en el Centro de Salud San Juan Bautista- 

Ayacucho, de marzo a mayo 2024. 

 Determinar la de satisfacción de las pacientes durante la atención del parto 

en la dimensión Seguridad en el Centro de Salud San Juan Bautista- 

Ayacucho, de marzo a mayo 2024. 

 Identificar la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión Empatía en el Centro de Salud San Juan Bautista-Ayacucho, de 

marzo a mayo 2024. 

 Conocer la satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión Aspectos Tangibles en el Centro de Salud San Juan Bautista- 

Ayacucho, de marzo a mayo 2024. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEORICO 

 
2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIO 

Vásquez, F. (Venezuela: 2023). En su trabajo de investigación “Nivel de 

satisfacción de las madres con el cuidado obstétrico durante el parto y puerperio en 

el Hospital Central Universitario Dr. Antonio María Pineda. material y método: 

descriptivo transversal con 50 madres cuyo promedio de edad fue 26,2 ± 7,48 años, 

60% eran solteras, 72% con educación secundaria, 54% eran amas de casas y 60% 

provenían del medio rural. Además, 44% eran primíparas, 84% tenían un embarazo 

a término y en 58% de casos el parto fue vaginal. resultados: El 88% de las 

pacientes se mostraba sumamente complacida con la información obtenida en el 

salón de parto y con la cantidad de profesionales que asistieron en el parto; el 94% 

mostraba insatisfacción con las medidas de analgesia y confort después del 

nacimiento. En cuanto a la atención durante la gestación, el 96% de las pacientes 

se mostraban extremadamente insatisfechas con el tiempo que la enfermera dedicó 

a asistir en la alimentación de su bebé y el 98% se mostraban muy complacidas con 

la cantidad de médicos que la trataron. En relación a la atención al recién nacido, 

78% se mostraban muy complacidas con cómo hallar ayuda cuando la necesitaba; 

98% se mostraban complacidas al acomodar al bebé durante la comida y 98% se 

mostraban complacidas al asistir al bebé durante la alimentación. En Conclusión. 

En relación con la logística y el ambiente, respectivamente, el 98% y 92% de las 

pacientes mostraban insatisfacción con la calidad de los alimentos y la 

disponibilidad de lo que requerían. En relación al grado de satisfacción, el 60% se 

encontraba totalmente satisfecho, el 38% estaba moderadamente satisfecho y el 

2% no totalmente satisfecho. (19) 
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Salazar, B. (Piura: 2021). En su trabajo de investigación “Calidad de atención 

percibida y satisfacción al parto humanizado en usuarias de Centro Obstétrico del 

Hospital El Triunfo, 2020”. Metodología del estudio fue de enfoque cuantitativo e 

investigación aplicada, con un diseño de investigación no experimental, transversal 

y correlacional. La muestra no probabilística de 132 usuarias. En los resultados, 

hay una correlación estadística directa entre la calidad de atención percibida y la 

satisfacción en el parto humanizado, con un tamaño de efecto considerable 

(Rho=.796; p<.01) y una alta potencia estadística (1-β=1.00). En relación al análisis 

descriptivo, la confiabilidad presenta un alto nivel (65,9%) de eficacia; un nivel medio 

(62,12%), de seguridad; un alto (86,36%), de empatía; un alto (85,61%), de 

satisfacción al parto humanizado; un alto (59,85%) y el Derecho de las pacientes; 

con un alto (75%). En conclusión. Este análisis estableció la relación entre la 

calidad del cuidado percibida y la satisfacción al parto humanizado en pacientes del 

centro obstétrico del Hospital el Triunfo. (20) 

 
Ramírez, C. (Tarapoto: 2023). En su trabajo de investigación “Calidad de atención 

y satisfacción del parto, en puérperas inmediatas del Centro de Salud Morales, 

2023”. Metodología cuantitativa de diseño no experimental, descriptivo 

correlacional y de corte transversal. La población estuvo constituida por 150 

pacientes, muestra de 109 pacientes. Los resultados, de las puérperas actuales, el 

17.4% clasifica la calidad del cuidado como baja, el 62.4% como media y el 20.2% 

como alta, donde el 100% de ellas califican la satisfacción de su cuidado en un 

28.4% como bajo, 33.9% como medio y 37.6% como alto, lo que implica que la 

satisfacción de la mayoría fue alta. Las variables que mostraron un vínculo 

estadístico significativo con la calidad de atención y satisfacción de la puérpera 

inmediata fueron: fiabilidad Rho=0,401 y capacidad de respuesta Rho=0,670 con un 

valor p=0,000; seguridad y elementos tangibles representan un coeficiente de 

correlación directa bajo. Finalmente, en la conclusión. La calidad de atención y la 

satisfacción del parto están vinculadas de manera significativa, especialmente en 

puérperas inmediatas, a mayor calidad, mayor satisfacción. (21) 
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Ledesma, G. (Lima: 2024). En su trabajo de investigación “Influencia del Programa 

de Educación Prenatal para multíparas sobre la satisfacción en gestantes. Hospital 

San Juan de Lurigancho, Lima 2024”. Materiales y Métodos: Estudio cuantitativo, 

pre experimental. La muestra fue 45 gestantes que participaron en el estudio. 

Resultados: Luego de la intervención se evidencio una mejora significativa en la 

satisfacción de las gestantes con el programa 100% (p<0,001). De igual manera en 

la dimensión fiabilidad 44.4% (p=0,008); capacidad de respuesta 91,1% (p<0,001); 

seguridad 64,4% (p<0,001); y empatía 66,7% (p<0,001) mostraron satisfacción. Sin 

embargo, la dimensión de aspectos tangibles 15,6% (p=0,785) mostró 

insatisfacción. Conclusión: El programa ejerce un impacto considerable en la 

satisfacción global de las gestantes, en todas sus dimensiones, excepto en la 

dimensión de los aspectos tangibles donde no se registró un avance significativo. 

(22) 

 
Mendoza, Y. (Ayacucho: 2019). En su trabajo de investigación “Calidad en la 

atención del parto en usuarias del servicio de obstetricia. Hospital II Essalud de 

Ayacucho, agosto - octubre 2019”. Metodología: Tipo aplicada, nivel descriptivo, 

diseño no experimental cuantitativo y método de estudio prospectivo, transversal y 

correlacional. Muestra es 124 mujeres puérperas con parto eutócico. Resultados: 

Las puérperas consideran la calidad del cuidado del parto del 41,9% (52) como de 

muy alta calidad, el 31,5% (39) como regular y el 26,6% (33) como buena. En 

conclusión, las puérperas se sienten satisfechas en un 68,5% (85) e insatisfechas 

en un 31,5% (39). El 41,9% (52) de las embarazadas apreciaron una excelente 

calidad y se sienten complacidas con el cuidado del parto en el Hospital II Carlos 

Tuppia García Godos EsSalud de Ayacucho, presentando una asociación 

estadística significativa (p<0.05). (23) 
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2.2 BASE TEORICA _ CIENTIFICA 

 

 
2.2.1 SATISFACCIÓN 

Es la realización de un anhelo o la solución de una necesidad, de tal forma que se 

genera serenidad y serenidad. Los individuos se perciben satisfechos cuando 

consiguen satisfacer un anhelo o lograr un objetivo establecido previamente, lo que 

conduce a un estado de bienestar. (24) 

 
2.2.2 SATISFACCIÓN DE LAS PACIENTES 

La satisfacción de las pacientes tiene un impacto en los resultados clínicos, la 

permanencia en el hospital y las quejas por descuido médico. Influencia la entrega 

oportuna, eficaz y enfocada en el paciente. (25). Es la complacencia recibida del 

paciente que le brindo el personal de salud e influye a su vez las dimensiones que 

establecen. (26) 

Además, se percibe la satisfacción como un estado mental del usuario que le facilita 

la expresión, hace referencia a sus respuestas mentales, físicas y emocionales ante 

el suceso. Con el fin de cubrir una necesidad o deseo de información. (27). 

La complacencia de las personas que recibieron servicios de salud o cuidados de 

Salud es una de las siguientes: 

De manera adecuada para apreciar la calidad del cuidado proporcionado. 

Adicionalmente, los resultados pueden ser evaluados a través de indicadores de 

excelencia. 

suministrar los servicios. Sin embargo, también simboliza una forma de participación 

de los participantes. 

Los usuarios del sistema de salud, al expresar su percepción y valoración de los 

servicios sanitarios, los servidores de salud pueden evaluar a los usuarios. (28)(29) 
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2.2.3 ESCALA MULTIDIMENSIONAL SERVQUAL 

El instrumento SERVQUAL consta de 22 ítems contienen 5 dimensiones a saber: 

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía, Aspectos Tangibles. 

Cuyo resultado está estructurado en la escala de Likert valorando con una 

puntuación 1 la más baja y 7 la más alta. 

Al momento de calificar se tomará en cuenta el número de preguntas de cada 

dimensión como las dimensiones fiabilidad y empatía (tienen 5 preguntas): 

 De 5 a 15 puntos insatisfechas 

 De 16 a 25 puntos poco satisfecha 

 De 26 a 35 puntos satisfechas 

En las dimensiones capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles (tienen 

4 preguntas): 

 De 4 a 12 puntos insatisfechas 

 De 13 a 20 puntos poco satisfecha 

 De 21 a 28 puntos satisfechas 

El total de la Variable de satisfacción (tienen 22 preguntas): 

 De 22 a 66 puntos insatisfechas 

 De 67 a 110 puntos poco satisfecha 

 De 111 a 154 puntos satisfechas 
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2.2.4 DIMENSIONES DE LA SATISFACCIÓN 

 
 

- Fiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el servicio de forma meticulosa y 

confiable. (30) 

 
- Capacidad de Respuesta: La habilidad para atender a los pacientes, alude a la 

velocidad y eficacia con la que una compañía resuelve las peticiones, interrogantes 

o dificultades de sus clientes. Más allá del periodo que toma responder. (30) 

 
- Seguridad: puede aludir a la falta de riesgo o a la seguridad en algo o en alguien. 

No obstante, el término puede adoptar múltiples significados. Según el área o campo 

al que haga alusión en el ámbito de la seguridad. En términos generales, se entiende 

por seguridad a "el estado de bienestar que el individuo experimenta y goza". (30) 

 
- Empatía: La empatía se refiere a la habilidad de vincularse emocionalmente con 

otras personas, ya que facilita el reconocimiento, compartir y comprender las 

emociones y estados emocionales de otros seres humanos. (20). 

 
- Aspectos Tangibles: se refiere a todo lo que se puede experimentar con el tacto 

(u otro sentido), o que se puede percibir de manera evidente. (30) 

 
2.2.5 EL PARTO 

El parto implica la salida del feto y sus anexos circundantes por medio del conducto 

vaginal. El parto puede ser eutócico (normal) o distócico (patológico), la gestación 

es a término entre la 37 a 41 semanas; mientras que los partos post término son 

aquellos que se producen posteriormente a las 41 semanas y los partos pretérmino 

antes de las 37 semanas. (31) 
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2.2.6 TRABAJO DE PARTO 

Es el procedimiento que comprende los sucesos maternos y fetales, ya sean 

mecánicos o dinámicos, que propician su aparición. En este proceso, es esencial 

que el especialista brinde a la mujer y al feto un estado de salud físico y mental. El 

trabajo de parto se refiere a una serie de fenómenos fisiológicos destinados a liberar 

a un feto viable de los órganos reproductivos maternos, debido a la presencia de 

contracciones que causan la expulsión y dilatación del cuello del útero. (32) 

 
2.2.7 ATENCIÓN DEL PARTO 

Proporciona a las mujeres durante el proceso de parto a tiempo, donde el personal 

de salud, equipo y administración terapéutica adecuados a su categoría. Estos 

requieren los cuidados requeridos por la mujer durante todo el proceso de 

alumbramiento, por lo que solo deben ser administrados por especialistas 

profesionales. (32) 
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2.3. DEFINICIÓN CONCEPTUAL Y OPERATIVA DE TÉRMINOS 

 

Satisfacción de la paciente: La satisfacción del usuario (según sus percepciones) 

por el servicio que obtiene y la del profesional de la salud por las circunstancias en 

Las que proporciona el servicio. (33) 

La puérpera se encuentra en un estado de felicidad al recibir una atención de alta 

calidad por parte del personal sanitario. En otras palabras, se siente complacida y 

alegre. 

 
Puérpera: Individuo que sufrió un parto y está siendo atendido por profesionales 

para mantener o recuperar su salud. (34) 

 
Paciente satisfecha: Paciente que haya sido atendida durante el proceso de parto 

y haya conseguido los resultados positivos en el cuestionario SERVQUAL 

modificado. 

 
Poco satisfecha: los pacientes que se atendieron durante el cuidado del parto y 

cumplieron parcialmente sus expectativas. 

 
Paciente insatisfecha: Paciente que haya sido atendida durante el cuidado del 

parto que tenga los resultados negativos en la encuesta. 
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2.4. HIPÓTESIS 

Ha: La satisfacción de las pacien tes  sobre la atención del parto en el centro 

de  salud San Juan Bautista es poco satisfecha en mayor porcentaje. Ayacucho. 

Marzo - mayo 2024. 

 
 

 
2.5. VARIABLES DE ESTUDIO 

V1 Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto : 

 
  VARIABLES INTERVINIENTES  

 

 Fiabilidad 

 Capacidad de respuesta 

 Seguridad 

 Empatía 

 Aspectos tangibles 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 
3.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

        Aplicada 

 
 

3.2 ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 

  Cuantitativa 

 
3.3. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

  Descriptiva 

 
3.4. DISEÑO O MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

        Observacional, prospectivo, transversal. 

 
3.5. POBLACIÓN 

La población de estudio estuvo conformada por 120 puérperas que dieron su parto 

en el Centro de Salud de San Juan Bautista, que asistieron a su atención durante 

los meses marzo - mayo del año 2024. (25). 

 

3.6. MUESTRA 

La muestra fue 92. 

La fórmula de población finita: 

 
𝑛 = 

 
 
 

 
𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑍2 

 
 

(𝑁 − 1) ∗ 𝑒2 + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 

Dónde: 

Z: 1,96 (nivel de confianza 95%) 

p: 0,5 (proporción de éxito del 50%). 

q: 1-p = 0,5 
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N: Tamaño de la población. 

e: 0,05 

 
n= 92 

 
 

3.7 MUESTREO 

Probalístico, aleatorio simple. 

 
Unidad de muestra: 

 
Una puérpera. 

 
3.8. CRITERIOS DE INCLUSIÓN Y EXCLUSIÓN 

Inclusión: 

 
 Puérperas que se encuentran internadas en el área de puerperio. 

 Puérperas en estado de alta. 

 Puérperas que aceptaron ser parte del estudio. 

 
 

Exclusión: 

 Mujeres gestantes 

 Puérperas que no aceptaron ser parte del estudio. 

 Pacientes con otros diagnósticos. 

 
3.9. TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN 

TECNICA: Entrevista personal 

 
 

3.10. INSTRUMENTO 

Cuestionario SERVQUAL modificado según R.M. N° 257-2011/MINSA, que se 

estructura en 22 ITEMS, divididas en 5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de 

respuesta, Seguridad, Empatía y Aspectos tangibles. 
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3.11 VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 

El instrumento es oficial según R.M. N° 257-2011/MINSA 

 Adaptado por las investigadoras Bricela Carmen Apcho Cordero y Ana 

Fiorella Huyhua Cusi 

 
3.12 PROCEDIMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 

 Mediante una carta emitida por el decano de la facultad de Ciencias de la 

Salud de la Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga se Procedió a 

solicitar la autorización respectiva al gerente del centro de salud San Juan 

Bautista para realizar el trabajo de investigación correspondiente 

 Con el permiso correspondiente, nos presentamos frente a la responsable 

del Servicio de Ginecoobstetricia. Tras obtener la autorización, se llevó a 

cabo el trabajo de investigación. 

 Se reconocen a las pacientes, considerando los criterios de inclusión. A las 

pacientes elegidas se les informó sobre el trabajo de investigación, con el 

objetivo de concienciarlas y recoger los datos correspondientes. 

 
3.13. PROCEDIMIENTO 

 Tras la realización de la entrevista, cada cuestionario pasó a ser revisado y 

control de calidad. 

 Se codificó cada cuestionario. 

 Se llevó a cabo el registro en el programa Microsoft Excel 2016 con la 

correcta codificación. 

 Tras la recolección de datos, se llevó a cabo su ordenamiento, categorización 

y tabulación en el programa SPSS versión 26, del cual se obtuvieron las 

tablas y el gráfico. 
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CAPITULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSION 

 
 

Fuente: ficha de recolección de datos. 

 
 

Gráfico 01. Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto. Centro 

de Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024. 

 
En el gráfico N° 01 se observa que del 100% de pacientes que se atendieron el parto 

en el Centro de Salud San Juan Bautista el 53.3% (49) mostro satisfacción, el 45.7% 

(42) se mostró poco satisfechas y 1% (1) manifestó estar insatisfecha. 

Nuestros resultados se asemejan a los presentados por: 

Vásquez, F. En su trabajo de investigación. Resultados: Con respecto al nivel de 

satisfacción global, 60% se encontraban completamente satisfecha, 38% 

moderadamente satisfechas y 2% no del todo satisfecha. 

Mendoza, Y. En su trabajo de investigación. Resultados: El nivel de satisfacción en 

la atención de parto es 68,5% (85) como satisfechas y el 31,5% (39) insatisfechas. 

Existen autores que no coinciden con nuestro trabajo de investigación como: 

 

1%(1) 
 
 
 
 

45,7 %(42) 
 

53,3%(49) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Insatisfecha Poco satisfecha Satisfecha 
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Ramírez, C. En su trabajo de investigación.se encontró los resultados de las 

puérperas  inmediatas ubican la calidad de atención en un 17.4% en nivel bajo, 

62.4% en nivel medio y 20.2% en nivel alto. 

De los resultados obtenidos se concluye que un alto porcentaje (56.5%) de las 

pacientes que se atendieron su parto en el Centro de Salud San Juan Bautista de 

Ayacucho, se mostraron satisfechas frente a la atención. 

Debido a que el centro de salud San Juan Bautista cuenta con profesionales, 

obstetras, médicos, especialistas, bienes, insumos e infraestructura, la población 

usuaria mostró su satisfacción.



29  

 

TABLA N° 01. Datos generales de las pacientes que fueron atendidas durante 

su parto en el Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo – mayo 

2024. 

 
 

DATOS GENERALES N % 

Edad (años)   

[14-20] 15 16.3% 

[21-27] 34 37% 

[28-34] 23 25% 

[35-41] 20 21.7% 

Total 92 100% 

Grado de Instrucción   

Analfabeta 16 17.4% 

Primaria 23 25% 

Secundaria 30 32.6% 

Superior 23 25% 

Total 92 100% 

Estado civil   

Soltera 23 25% 

Casada 18 20% 

Conviviente 51 55% 

Total 92 100% 

Ocupación   

Ama de casa 48 52% 

Comerciante 15 16% 

Estudiante 29 32% 

Total 92 100% 

 
 

Fuente: ficha de recolección de datos. 
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En la tabla 01 se observa que del 100% de pacientes que se atendieron su parto, 

en el centro de salud San Juan Bautista, 37% (34) tenían una edad entre 21 a 27 

años, 32.6% (30) grado de instrucción secundaria, 55% (51) estado civil conviviente, 

y 52% (48) ocupación ama de casa. 

Nuestros resultados se asemejan a los presentados por: 

Vásquez. En su trabajo de investigación. Encontró que el promedio de edad fue 

26,2 ± 7,48 años, 60% eran solteras, 72% con educación secundaria, 54% eran 

amas de casas y 60% provenían del medio rural. 

De los datos obtenidos se concluye que la población en estudio tiene una edad   adulta, 

grado de instrucción secundaria y estado civil conviviente en su mayoría, lo que contribuye 

con la satisfacción. 

 

 

.
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Tabla N° 02. Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión Fiabilidad. Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo - 

mayo 2024. 

 
 

Fiabilidad N° % 

Insatisfecha 1 1.1% 

Poco satisfecha 59 64.1% 

Satisfecha 32 34.8% 

Total 92 100% 

Fuente: ficha de recolección de datos 
 

 

 

En la tabla 2 se observa que del 100% de puérperas que se atendieron su parto en 

el centro de salud san juan bautista el 64.1% (59) se mostró poco satisfechas, el 

34.8% (32) se encuentran satisfechas y 1.1% (1) manifestó estar insatisfecha. 

Nuestros resultados difieren de los presentados por: 

Vásquez, F. En su trabajo de investigación, El 88% de las pacientes se mostraba 

sumamente contenta con la información adquirida en el salón de parto (era fiable) y 

todas se mostraban satisfechas con la cantidad de profesionales que la asistieron 

durante el parto; el 94% se mostraba indiferente con las medidas de  confort tras el 

parto; el 94% se mostraba indiferente con las medidas de insensibilidad y confort 

después del nacimiento. 

Ramírez, C. En su trabajo de investigación. Los resultados de las puérperas 

inmediatas ubican la calidad de atención En las variables que mostraron relación 

estadística significativa con la calidad de atención y satisfacción de la puérpera 

inmediata fueron; fiabilidad Rho=0,401 con un valor p=0,000. Se encuentran 

satisfechas. 
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Salazar, B. En su trabajo de investigación. Hay una correlación directa estadística entre la 

calidad de atención percibida y la satisfacción en el parto humanizado, con un tamaño de 

efecto considerable (Rho=.796; p<.01) y una alta potencia estadística (1-β=1.00). En relación 

con el análisis descriptivo, la confiabilidad es alta (65,9%). 

 

En el presente trabajo 64.1% de pacientes se encuentran poco satisfecha debido a 

que no se sienten acompañadas durante todo el proceso del trabajo de parto, sin 

embargo, manifiestan que el trato de los profesionales mejoro, muestran más empatía 

y son cordiales. 
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TABLA N° 03: Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión capacidad de respuesta. Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024. 
 

Capacidad 

de Respuesta 

 
N° 

 
% 

Insatisfecha 2 2.2% 

Poco satisfecha 48 52.2% 

Satisfecha 42 45.7% 

Total 92 100% 

Fuente: ficha de recolección de datos 

 
 

En la tabla 3 se observa que del 100% de pacientes que se atendieron su parto en 

el centro de salud San Juan Bautista, el 52.2% (48) se mostró poco satisfechas, 

45.7% (42) se encuentran satisfechas y solo 2.2% (2) insatisfecha. 

Nuestros resultados coinciden con los presentados por: 

Salazar, B. En su trabajo de investigación. En los resultados la Eficacia o Capacidad 

de Respuesta; nivel medio (62,12%), con la satisfacción al parto humanizado. 

Ramírez, C. En su trabajo de investigación. Las variables que evidenciaron una 

correlación estadística relevante con la calidad de atención y satisfacción de la 

puérpera inmediata fueron la dimensión de capacidad de respuesta Rho=0,670 con 

un valor p=0,000; es la satisfacción de la paciente. 

Ledesma, G. En su trabajo de investigación. Resultados: Luego de la intervención 

se evidencio una mejora significativa en la satisfacción de las gestantes con el 

programa 100% (p<0,001). De igual manera en la dimensión capacidad de 

respuesta 91,1% (p<0,001) mostraron satisfacción.
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Las pacientes manifestaron que sus dudas respecto a la atención del parto brindada por 

el personal de salud no fueron muy claras, entendibles y que por ello se mostraron 

poco satisfechas. 
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TABLA N° 04 Satisfacción de las pacientes durante la atención del 

parto en la  dimensión Seguridad atendidos en el Centro de Salud 

San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024. 

 
 

Seguridad N° % 

Insatisfecha 1 1.1% 

Poco satisfecha 33 35.9% 

Satisfecha 58 63.0% 

Total 92 100% 

Fuente: ficha de recolección de datos. 

 
 

En la tabla 4 se observa que del 100% de puérperas que se atendieron su 

parto en  el centro de salud San Juan Bautista el 63% (58) se mostraron 

satisfecha, el 35.9%(33)se encuentran poco satisfechas y 1.1% (1) manifestó 

estar insatisfecha. 

Existen autores que se asemeja con el presente trabajo de investigación: 

Ramírez, C. En su trabajo de investigación. Los hallazgos de las puérperas 

inmediatas sitúan la calidad del cuidado en un 17.4% bajo, 62.4% medio y 

20.2% alto, mientras que la satisfacción con su cuidado se situó en un 28.4% 

bajo, 33.9% medio y 37.6% alto, lo que indica que la satisfacción de la 

mayoría fue elevada. La variable seguridad muestra un bajo y significativo 

coeficiente de correlación positiva Rho=0,195, con un valor p=0,000; refleja 

satisfacción. 

Salazar, B. En su trabajo de investigación. Los hallazgos indican una 

correlación directa estadística entre la calidad de atención percibida y la 

satisfacción durante el parto humanizado, con un tamaño de efecto 

considerable (Rho=.796; p<.01) y una elevada potencia estadística (1-

β=1.00) En relación al análisis descriptivo, Seguridad; alto nivel (86,36%), 

Satisfacción con el parto humanizado. 
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Existen autores que no se asemeja con el presente trabajo de 

investigación: Vásquez, F. En su trabajo de investigación. Respecto a la 

logística y el ambiente, o sea, la dimensión de seguridad, el 98% de las 

pacientes mostraban insatisfacción con la calidad de los servicios  y la 

disponibilidad de lo que requerían, respectivamente. 

Las pacientes manifestaron que se encontraron seguras porque el 

profesional cuido su privacidad y las evalúo de manera exhaustiva para 

poder determinar y llegar a un diagnóstico, por lo que muestran seguridad 

y confianza. 
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TABLA N° 05. Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en 

la dimensión Empatía atendidos en el Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024. 

 
 

Empatía N° % 

Insatisfecha 0 0.0% 

Poco satisfecha 36 39.1% 

Satisfecha 56 60.9% 

Total 92 100% 

Fuente: ficha de recolección de datos. 

 
 

En la tabla 5 se observa que del 100% de puérperas que se atendieron su parto en 

el centro de salud San Juan Bautista el 60.9% (56) se mostraron satisfecha y el 

39.1% (36) se encuentran poco satisfechas, en relación a la dimensión empatia. 

Nuestros resultados coinciden con los presentados por: 
Salazar, B. En su trabajo de investigación. Se da a conocer los niveles de 

satisfacción al parto humanizado acorde a la dimensión nivel de satisfacción, donde 

se observa que el nivel medio tuvo un mayor alcance con un 59,85%, seguido del 

nivel alto con un 34,85%, y el nivel bajo con un 5, 30%.por lo tanto, se considera 

que el nivel de satisfacción es medio. 

Vásquez, F. (Venezuela: 2023). En su trabajo de investigación. Resultados: Se 

mostraban muy complacidas con cómo hallar ayuda cuando la necesitaban; el 98% 

se mostraba complacido. 

Resultados: De igual manera en la dimensión empatía 66,7% (p<0,001) mostraron 

satisfacción. 

Empatía: La empatía se refiere a la habilidad de vincularse emocionalmente con 

otras personas, ya que facilita el reconocimiento, compartir y comprender las 

emociones, estado emocional y empatía de los pacientes
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Al momento de la entrevista, las pacientes manifestaron que las obstetras han 

demostrado un trato cordial, empático, dándoles confianza durante el trabajo de parto.
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TABLA N° 06. Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en la 

dimensión Aspectos Tangibles atendidos en el Centro de Salud San Juan 

Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024. 

 
 

Aspectos 

Tangibles 
N° % 

Insatisfecha 0 0.0% 

Poco satisfecha 32 34.8% 

Satisfecha 60 65.2% 

Total 92 100% 

Fuente: ficha de recolección de datos  

 

En la tabla 6 se observa que del 100% de puérperas que se atendieron su parto en 

el centro de salud San Juan Bautista el 65.2% (60) se mostraron satisfecha, el 

34.8% (32) se encuentran poco satisfechas en relación a los aspectos tangibles. 

 
Nuestros resultados difieren de los presentados por: 

Ramírez, C. En su trabajo de investigación. Resultados: La dimensión elementos 

tangibles representan un coeficiente de correlación positiva baja y significativa 

Rho=0,116 con un valor p=0,000. 

Ledesma, G. En su trabajo de investigación. Resultados: La dimensión de aspectos 

tangibles 15,6% (p=0,785) mostró insatisfacción. 

 

Se evidencia que la mayoría de los autores encontraron que existe insatisfacción; 

sin embargo, en nuestro trabajo de investigación se tiene un alto porcentaje de 

satisfacción, ya que en la entrevista las pacientes manifestaron que la sala de parto 

cuenta con equipos y materiales necesarios para su atención, se encontró limpio y 

el ambiente fue agradable
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CONCLUSIONES 

 

 
1. Durante la atención de parto, el porcentaje de satisfacción de las pacientes 

es del 53,3%, el 45,7% poco satisfecho y el 1% insatisfecho. 

2. En cuanto a los datos generales, el 37% tenía entre [21-27] años; el 32.6% 

tenía educación secundaria; el 55% era conviviente y el 52% trabajaba como 

ama de casa. 

3. En relación a la satisfacción de los pacientes durante la atención del parto en 

la dimensión fiabilidad se observa que el 64.1% se encontró poco satisfecha, 

34.8%; satisfecha y el 1.1% insatisfecha. 

4. Con respecto a la satisfacción de los pacientes durante la atención del parto 

en la dimensión Capacidad de Respuesta el 52.2% se encontró poco 

satisfecha; 45.7% satisfecha y 2.2%. insatisfecha. 

5. La satisfacción de los pacientes durante la atención del parto en la dimensión 

Seguridad fue del 63%; poco satisfecha 35.9% e insatisfecha 1.1% 

6. La satisfacción de los pacientes durante la atención del parto en la dimensión 

Empatía fue del 60.9% y poco satisfechas 39.1%. 

7. La satisfacción de los pacientes durante la atención del parto en la dimensión 

Aspectos Tangibles fue del 65.2% y poco satisfechas es 34.8%. 
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RECOMENDACIONES 

Si bien a nivel general se observó que las pacientes están satisfechas con la 

atención del parto en el centro de Salud San Juan Bautista, tenemos algunas 

recomendaciones que se deberían tomar en cuenta para que el grado de 

satisfacción sea completo: 

1. En cuanto a la dimensión fiabilidad. En la pregunta 3. ¿Es atendida de manera 

oportuna? Hay un porcentaje mínimo de puérperas insatisfechas por el tiempo de 

espera. Se recomienda que el personal de salud esté capacitado para explicarle a 

los pacientes el porqué del tiempo de espera para que no se sientan desatendidos. 

2. En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta. En la pregunta 6. ¿Las dudas 

que usted tenía fueron aclaradas por el personal que lo atendió? El porcentaje 

mínimo de pacientes insatisfechas refieren no a ver preguntado ni aclarado sus 

dudas. Se recomienda que el personal de salud se encargue de verificar el 

entendimiento de las pacientes y retroalimente en caso de que les hayan quedado 

dudas. 

3. En cuanto a la dimensión seguridad. En la pregunta 12. ¿El profesional de salud 

brindó el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas? Podemos 

mencionar que las puérperas poco satisfechas refieren que el personal de salud fue 

interrumpido por llamadas al celular y el personal que trabaja en el establecimiento 

al momento de la comunicación, por lo cual se recomienda que el personal evite 

estas interrupciones y respete la privacidad del paciente. 



42  

 

4. En cuanto a la dimensión empatía. En la pregunta 16. ¿Usted comprendió la 

explicación que la obstetra le brindó sobre la atención del parto? El porcentaje de 

puérperas poco satisfechas refieren no entender por qué generalmente les explican 

con palabras técnicas. Se recomienda siempre tener en cuenta el grado de 

instrucción para lograr el entendimiento de las pacientes y su colaboración. 

5. En cuanto a la dimensión aspectos tangibles. En la pregunta 19. ¿Los carteles, 

letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes? 

El porcentaje de pacientes poco satisfechas muestra su inconveniente por la 

señalización de los ambientes y significado de los carteles. Se recomienda que 

estos sean más didácticos para que toda paciente de cualquier grado de instrucción 

pueda entender y ubicarse. 
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ANEXO N° 01 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

“Satisfacción de las pacientes durante la atención del parto. Centro de Salud San juan Bautista. Ayacucho. marzo -mayo 2024 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGIA 

PROBLEMA GENERAL 
¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 
durante el trabajo de parto atendidos en el 

Centro de Salud San Juan Bautista, 
Ayacucho marzo - mayo 2024? 

PROBLEMAS ESPECIFICOS 
¿Cuáles son los datos generales de las 
pacientes que fueron atendidos su parto en el 
Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024? 
¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 
durante la atencion del parto en la dimensión 

fiabilidad atendidos en el Centro de Salud San 
Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024? 
¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 

durante la atencion del parto en la dimensión 
Capacidad de Respuesta atendidos en el 
Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024? 
¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 
durante el trabajo de parto en la dimensión 

Seguridad atendidos en el Centro de Salud 
San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 
2024? 

¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 
durante la atencion del parto en la dimensión 

Empatía atendidos en el Centro de Salud San 
Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024? 

¿Cuál es la satisfacción de las pacientes 
durante la atencion del parto en la dimensión 
Aspectos Tangibles atendidos en el Centro de 
Salud San Juan Bautista, Ayacucho marzo 

- mayo 2024? 

GENERAL 
Determinar la satisfacción de las pacientes 
durante el trabajo de parto atendidos en el 

Centro de Salud San Juan Bautista, 
Ayacucho marzo - mayo 2024 

ESPECÍFICOS 
Identificar los datos generales de las 
pacientes que fueron atendidos en su parto 

en el Centro de Salud San Juan Bautista, 
Ayacucho marzo - mayo 2024. 
Determinar la de satisfacción de las 

pacientes durante la atencion del parto en la 
dimensión fiabilidad atendidos en el Centro 
de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 

marzo - mayo 2024. 
Identificar la satisfacción de las pacientes 
durante la atencion del parto en la dimensión 

Capacidad de Respuesta atendidos en el 
Centro de Salud San Juan Bautista, 
Ayacucho marzo - mayo 2024. 

Determinar la satisfacción de las pacientes 
durante la atencion del parto en la dimensión 
Seguridad atendidos en el Centro de Salud 

San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 
2024. 
Identificar la satisfacción de las pacientes 

durante la atencion del parto en la dimensión 
Empatía atendidos en el Centro de Salud 
San Juan Bautista, Ayacucho marzo - mayo 

2024. 

Determinar la de satisfacción de las 
pacientes durante la atención del parto en la 
dimensión Aspectos Tangibles atendidos 
en el Centro de Salud San Juan Bautista, 

Ayacucho marzo - mayo 2024 

 
Ha:. La satisfacción de las pacientes 
durante la atención del parto es 
satisfecha en el Centro de Salud San 

Juan Bautista. Ayacucho. marzo – mayo 
2024 

H0: La satisfacción de las pacientes 
durante la atención del parto es 
insatisfecha en el Centro de Salud San 

Juan Bautista. Ayacucho. marzo 
– mayo 2024 

VARIABLE 

 
Satisfacción de las 

pacientes 

 
Tipo de investigación 
Aplicada 

 
ENFOQUE DE 
INVESTIGACION 

Cuantitativa 
 

NIVEL DE 

INVESTIGACION 
Descriptivo, Observacional, 
prospectivo, transversal 

 
POBLACIÓN 

120 

 
Muestra 

n= 92 
 
Tipo de Muestreo 

Probalístico, aleatorio 
simple 

TECNICA 

Encuesta 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

 
METODOS DE ANALISIS 

SPSS versión 26,0 
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ANEXO N° 02 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA DE MEDICIÓN 

 
 
 

 
Variable 

Interviniente 

Tiempo transcurrido en la vida de un ser vivo Edad Años  Nominal 

 
Es el grado más elevado de estudios realizados 

 
Grado de 

Instrucción 

Analfabeta  
 
 

 
Politómica 

 
Ordinal 

Primaria 

Secundaria 

Superior 

Condición de una persona en relación con su nacimiento, 

nacionalidad, filiación o matrimonio, que se hacen constar en 

el registro civil 

 
Estado Civil 

Soltera  
 

Nominal 

Conviviente 

Casada 

 
Trabajo o cuidado que impide emplear el tiempo en otra cosa. 

 
Ocupación 

Ama de casa 

Comerciante 

Estudiante 

 
 
 
 
 
 

 
VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 
SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 

 
 
 
 
 
 

 
La satisfacción se define como el grado de cumplimiento de 
las expectativas brindadas por los profesionales sanitarios, 

en cuanto a la atención percibida ya sea del usuario, 
familiares o acompañantes. 

 
FIABILIDAD 

Conocimiento destreza 
Habilidades demostradas 
Habilidad para ejecutar el 
Servicio 

 
1 al 5 

 
 
 
 
 
 
 

 
ESCALA DE LIKERT 

1 al 7 

 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

Predisposición del 
personal Voluntad de 
proporcionar el servicio 
Condiciones óptimas de la 
Atención 

 

6 al 9 

 

SEGURIDAD 
Confiabilidad Credibilidad 
Cuidado durante la 
atención Dedicación 

 

10 al 13 

 
EMPATIA 

Sensibilidad Capacidad 
perceptiva Buen trato 
durante la atención 
Consideración 

 
14 al 18 

 

ASPECTOS 
TANGIBLES 

Equipamiento Apariencia 
del personal. Materiales 
de comunicación Estado 
de la logística 

 
19 al 22 
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ANEXO N° 03 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA 

 
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE OBSTETRICIA 

 
 
 
 

Sra ......................................................................................................... Usted ha sido invitado a 

participar en la investigación titulada: “Satisfacción de las pacientes durante la atención del 

parto. Centro de Salud San Juan Bautista. Ayacucho. marzo – mayo 2024”. Desarrollado 

por las alumnas de la Universidad de San Cristóbal de Huamanga de la Facultad de 

Ciencias de la Salud y Escuela de Obstetricia 

 HUYHUA CUSI, Ana Fiorella 

 APCHO CORDERO, Bricela Carmen 

Declaro que me han explicado con claridad los objetivos del presente estudio de 

investigación, por otra parte, me explicaron que la información que yo proporcione será 

estrictamente de carácter confidencial para fines de investigación científica. 

 
He leído el documento, entiendo las declaraciones contenidas en él y la necesidad 

de hacer constar mi consentimiento, para lo cual lo firmo libre y voluntariamente, 

recibiendo en el acto copia de este documento ya firmado. 

 
 
 
 
 
 
 

…………………………………... 

Nombre y firma del Participante 

DNI Nº 
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ANEXO N° 04 FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 

  
Nº Encuesta:    

 
ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LAS PACIENTES DURANTE LA 

ATENCIÓN DEL PARTO EN EL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA AYACUCHO 

 
Nombre del encuestador: 

 

 
 

 
Fecha: 

/ / 
Hora de Inicio: 

/ / 
Hora Final: 

 
DATOS GENERALES DE LA ENCUESTADA: 

 
1. Edad del encuestado en años 

 

 

 
 

2. Grado de Instrucción 

Analfabeto 1 

Primaria 2 

Secundaria 3 

Superior 4 

 
3. Estado Civil 

soltera 1 

Conviviente 2 

Casada 3 

 
4. Ocupación 

Ama de casa 1 

Comerciante 2 

Estudiante 3 
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Es un instrumento para determinar la satisfacción de las pacientes durante la atención del 

parto. Considere 1 la calificación más baja y 7 como la mayor calificación. 

N° Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 

 Dimensión Fiabilidad        

1 
¿Como considera el servicio de atención brindado por parte del 

personal de salud? 

       

2 ¿El personal de salud brinda un buen trato cordial y amable?        

3 ¿Es atendida de manera oportuna?        

4 
¿Fue atendida sin diferencia alguna en relación con otras 

parturientas? 

       

5 
¿El personal le oriento y explico de manera clara y adecuada 

como respirar y como pujar? 

       

 Dimensión Capacidad de Respuesta        

6 
¿Las dudas que usted tenía fueron aclarados por el personal que 

lo atendió? 

       

7 
¿El personal   de salud   demuestra   estar   capacitado para 

responder atender necesidades? 

       

8 
¿El profesional de salud que lo atiende opta de conocimientos 

suficientes para responder su estado? 

       

9 
¿Le brindaron información clara y oportuna a cerca del proceso 

de parto del personal de salud? 

       

 Dimensión Seguridad        

10 ¿Se respeto su privacidad durante su atención de parto?        

11 
¿El profesional de salud realizó un examen físico completo y 

minucioso? 

       

12 
¿El profesional de salud brindo el tiempo necesario para 

contestar sus dudas o preguntas? 

       

13 ¿El profesional de salud le inspiro seguridad y confianza?        

 Dimensión Empatía        

14 
¿El personal de salud le trato con amabilidad, respeto y 

paciencia? 
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15 
¿El personal de salud que le atendió mostro interés en atender 

su parto? 

       

16 
¿Usted comprendió la explicación que el personal de salud le 

brindó sobre la atención de parto? 

       

17 ¿El profesional de salud tratante comprende sus necesidades? 
       

18 ¿El personal de salud atiende y se preocupa por su estado?        

 Dimensión Aspectos Tangibles        

19 
¿Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para 

orientar a los pacientes? 

       

20 
¿La sala de parto cuenta con equipos disponibles y materiales 

necesarios para su atención? 

       

21 ¿La sala de parto se encontraba limpio y fue cómodo?        

22 ¿El ambiente de sala de parto era agradable?        

FUENTE: MINSA R.M. Nº 527-2011/MINSA 

 
        El total de la Variable de satisfacción (tienen 22 preguntas): 

         De 22 a 66 puntos insatisfechas 

         De 67 a 110 puntos poco satisfecha 

         De 111 a 154 puntos satisfechas
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ANEXO N° 05 

CARTA DE ACEPTACIÓN DE EJECUCIÓN DE TESIS 
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ANEXO N° 06  

                                  DATOS GENERALES 

 
 
 

 
 
 

Gráfico N° 02. La satisfacción de las pacientes durante la atención del parto en todas 

las dimensiones y la satisfacción total atendidos en el Centro de Salud San Juan 

Bautista, Ayacucho marzo - mayo 2024 
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