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RESUMEN

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO.
FEBRERO - ABRIL 2020.

Cristian Michael Navarro Vilchez

La satisfaccion es un sentimiento de bienestar o placer que se tiene una persona cuando
se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad. El trabajo de investigacion tiene como
objetivo: Conocer la satisfaccion de las puérperas sobre la calidad de atencién en el
Hospital Regional de Ayacucho. Febrero - abril del 2020. Material y métodos, el enfoque
de estudio es cuantitativo, tipo de investigacion es aplicada; nivel de investigacion es
descriptiva, disefio de investigacion: segun la intervencién del investigador es
observacional, segun la planificacion de la medicién de la variable de estudio es
prospectivo, segun el numero de mediciones de la variable de estudio es transversal segun
el nimero de variables de interés descriptivo. La muestra es de 93 puérperas, la técnica de
recoleccion de datos fue el llenado de la encuesta SERVQUAL modificado. Mientras que el
detalle se realiz6 teniendo en cuenta la Norma Técnica para la Gestién de la Historia Clinica
NTS N° 022-MINSA/DGPS-V0-2. Y la Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA “GUIA
TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO". En el
resultado de la investigacion se encontré que el 34.8% (32) se encuentran satisfechas y el
65.2% (61) se encuentran insatisfechas las puérperas atendidas en el Hospital Regional de
Ayacucho.

Llegando a la conclusion que las puérperas se encuentran insatisfechas.

Palabras claves: Satisfaccién, puérperas, calidad.



ABSTRACT
SATISFACTION OF THE HOSPITALIZED PUERPERS ON THE QUALITY OF CARE AT
THE REGIONAL HOSPITAL OF AYACUCHO.
FEBRUARY - APRIL 2020.

Cristian Michael Navarro Vilchez

Satisfaction is a feeling of well-being or pleasure that a person has when a desire has been
fulfilled or a need has been met. The research work aims to Know the satisfaction of
puerperal women on the quality of care in the Regional Hospital of Ayacucho. February-April
2020. Material and methods the study approach is quantitative, type of research is applied;
Research level is descriptive, research design: according to the intervention of the
researcher it is observational, according to the planning of the measurement of the study
variable it is prospective, according to the number of measurements of the study variable it
is cross-sectional according to the number of variables of descriptive interest. The sample
is 93 puerperal women; the data collection technique was filling in the SERVQUAL survey.
While the detail was made taking into account the Technical Standard for the Management
of the Medical Record NTS N ° 022-MINSA / DGPS-V0-2. Y Ministerial Resolution No. 527-
2011 / MINSA; TECHNICAL GUIDE FOR THE EVALUATION OF THE SATISFACTION OF
THE EXTERNAL USER IN THE ESTABLISHMENTS OF HEALTH AND MEDICAL
SUPPORT SERVICES. The result of the investigation found that 34.8% (32) are satisfied
and 65.2% (61) the puerperal women treated at the Regional Hospital of Ayacucho are
dissatisfied.

Reaching the conclusion that postpartum women are dissatisfied.

Keywords: Satisfaction, puerperal women, quality.



INDICE

INTRODUCCION
CAPITULO | )
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2. Planteamiento del problema
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
1.3.2. Problemas Especificos
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
1.4.2. Objetivos Especificos
CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes de la investigacion
2.2.Base Tedorica Cientifica
2.2.1. Satisfaccion en la calidad de atencién
2.2.2. Satisfaccion
2.2.3. Calidad de atencion
2.2.4. Satisfaccion del paciente hospitalizado
2.2.5. Puérpera
2.2.6. Escala SERVQUAL
2.3 Definicién conceptual y operativa de términos
2.4. Hipétesis
2.5. Variable e indicadores
CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. Enfoque de estudio
3.2. Tipo de investigacion
3.3. Nivel de investigacion
3.4. Disefo de investigacion
3.5. Poblacién
3.6. Muestra

Pag.
10

12
13
13
13
14
14
14
14

15
15
19
19
19
19
19
19
20
21
22
22

23
23
23
23
23
23
23



Tipo de muestreo 23

Criterios de inclusion 23
Criterios de exclusion 23
3.8. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos 24
3.8.1. Técnicas 24
3.8.2. Instrumento 24
3.8.3. Validacioén y confiabilidad del instrumento 24
3.8. Recoleccion de datos 25
3.9.1. Procedimiento 25
3.9.2. Mediciones 25
3.9.3. Procesamiento de datos 26
CAPITULO IV
RESULTADOS 27
CAPITULO V
DISCUSION 37
CONCLUSIONES 41
RECOMENDACIONES 42
BIBLIOGRAFIA 43
ANEXOS 46
INDICE DE GRAFICOS
GRAFICO N° 01 Satisfaccion de las puérperas 27
GRAFICO N° 02 Satisfaccién de las puérperas con la Fiabilidad 28
GRAFICO N° 03 Satisfaccion de las puérperas con la Capacidad de Respuesta 30
GRAFICO N° 04 Satisfaccién de las puérperas con la Seguridad 31
GRAFICO N° 05 Satisfaccién de las puérperas con la Empatia 32
GRAFICO N° 06 Satisfaccion de las puérperas con los Aspectos Tangibles 34

GRAFICO N° 07 Satisfaccion de las puérperas de acuerdo a sociodemogréfico 35

INDICE DE TABLAS

Tabla N° 01 Matriz de consistencia de la investigacion 47
Tabla N° 02 Descripcion de la satisfaccion de las puérperas en las 5 53
dimensiones

Tabla N° 03 Consolidaciéon de la satisfaccion en 5 dimensiones 55

Tabla N° 04 Descripcién de la satisfaccién e insatisfaccion por preguntas

de la encuesta SERVQUAL 56



INTRODUCCION

En la actualidad existen muchos factores que participan en la satisfaccién de la usuaria,
entre ellos se encuentran los trabajadores de las instituciones que estan en contacto directo
con los usuarios, las autoridades, los recursos econémicos. El sistema de salud es esencial
en el bienestar de los pacientes esto sumado a los estandares de calidad que debe contar
el establecimiento de salud es decir con una buena infraestructura, equipos biomédicos de
tltima generacién que ayude a llegar a un diagndstico certero y sumado a la calidez que
brinda el personal de salud al estar en contacto con los pacientes.

De esa manera se garantiza un nivel alto segun los estandares de calidad ya que se inici
hace ya una década con la Cruzada Nacional por la calidad en los servicios de salud y
después el Sistema Integral de Calidad, realizo algunas acciones por mejorar la calidad
llevando a buenos estandares?.

En la investigacion “Satisfaccion de las usuarias del Departamento de Gineco - Obstetricia
del Hospital Nacional en el 2018” nos muestra que la frecuencia de la insatisfaccion es
muy variable, como por ejemplo en el Perd tenemos un 53, 2% de insatisfaccion, sin
embargo, en el hospital privado de Brasil esta tasa de insatisfaccion se encuentra en un
5%?2, llevandonos a la conclusién que la satisfaccion de los pacientes dependera de una
buena calidad de atencion que brindaran los profesionales de la salud y este dependera de
cada poblacién con su propia cultura.

La satisfaccion de los usuarios(as) se relacionan con la calidad de atencion de los
nosocomios, en cuanto al logro mayor de cumplir el tratamiento, ocasionando de este modo
que disminuyan los reclamos en contra del servicio de salud, originando mejoria en la
probidad y bienestar laboral del profesional de salud?, por ello hoy en dia todos los servicios
de salud tienen que evaluar constantemente cuan satisfechas se encuentran las pacientes
frente a la atencién que brindan, pero esta practica es insélita a nivel de la Salud Puablica
en el Perq.

Por tal motivo es que se realizé el trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion de las
puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién en el servicio de Gineco - Obstetricia

del Hospital Regional de Ayacucho. Febrero-abril 2020” esperando que contribuya en el

10



bienestar de la poblacion, principalmente de las mujeres durante el posparto, ya que en
esta etapa son mas vulnerables algunas necesitan ser atendidas con mas paciencia o
brindarles una explicacién con términos mas sencillos y de este modo lograr que
comprendan mejor el estado de su salud y las indicaciones que se le brinda.

Los resultados obtenidos en la investigacion indican que las puérperas hospitalizadas
atendidas en el servicio de gineco-obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho, el 34.8 %
refieren que se encuentran satisfechas, mientras que el 65.2% se encuentran insatisfechas,
de los cuales en la variable satisfaccion segun sus dimensiones se obtuvo que en cuanto
a la fiabilidad el 64.30% (60) se encuentran insatisfechas, del mismo modo en la dimension
capacidad de respuesta, nos muestra que el 72.58% (67) se encuentran insatisfechas, al
igual que en la dimension de seguridad, donde el 62.10% (58) también se encuentran
insatisfechas, en la dimensién empatia el 67.96 % (63) se encuentran insatisfechas y con
respecto a la dimensién de los aspectos tangibles el 58.60% (54) se encuentran

insatisfechas.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccién del usuario es definida como la relacién que hay entre las expectativas del
paciente de una atencion perfecta en salud y de su percepcion del servicio que recibid,
como también las medidas que opta el profesional de salud para lograr cubrir las necesidad
y expectativas del del cliente. Y segun la OMS el nivel de satisfaccion de la poblacién
depende mas de los factores externos que de la experiencia vivida por cada persona como
paciente®. Los pacientes dependeran de las expectativas que tienen, es decir de la atencion
gue recibieron en la atencién al cual acudié por una dolencia al establecimiento de salud,
si satisficieron sus necesidades en solucionar su problema, sumado si le atendieron en los
demas servicios como laboratorio o en algun consultorio de interconsulta, llegando a un
resultado final o un diagndstico certero.

En caso de los recursos humanos si fueron atendidos con amabilidad, oportunidad, calidez,
comprension es decir con las 5 dimensiones que cuenta el test de SERVQUAL, el cual es
nuestro instrumento para medir la calidad.

La calidad de atencion mas la satisfaccion es el resultante de las expectativas y la
percepcion recibida por parte de los usuarios que se puede identificar en las cinco
dimensiones que son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles®. Es importante valorar la satisfaccion de las usuarias en muchos programas, ya
que permite cambiar y optimizar las deficiencias y fortificar las fortalezas, desde el punto
de vista de los(as) pacientes en cuanto al manejo de la calidad del cuidado de la salud y
también a sus expectativas del resultado’.

En el 2015, se realizé una encuesta en el Pert para medir la satisfaccién del usuario en el
cual, el porcentaje de insatisfaccién segin sus dimensiones fue: cuarenta y seis punto
cinco por ciento (46,5%) en capacidad de respuesta, treinta y nueve punto uno por ciento
(39,1%) en fiabilidad, treinta y uno punto cuatro por ciento (31,4%) en seguridad, veintiocho
punto ocho por ciento (28,8%) en empatia, veintinueve punto nueve por ciento (29,9%)

aspectos tangibles y el treinta punto seis por ciento (30,6%) de buen trato. El inconveniente
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gque causo mas insatisfacciéon fue sobre el fallo de la rapidez con el que atendian junto al
nimero de pacientes que sobrepasaba la capacidad de atencién del profesional®. De
acuerdo a una investigacion realizada en el “Hospital Regional de Ayacucho 2018”, el
sesenta 'y dos por ciento (62%) de las pacientes presentan atencién de calidad en un nivel regular en
el servicio ambulatorio de obstetricia del H.R.A; en cuanto a los niveles de satisfaccion, el
cincuenta y cuatro por ciento (54%) de las pacientes presentan una satisfaccién media de

acuerdo al cuidado recibido®.

Es fundamental mejorar la satisfaccion de las pacientes, sobre todo en el campo de salud,
ya que contamos con un gran namero de pacientes el cual hay que velar por la salud de
nuestra poblacién que tanto lo requiere'®. Por ello es fundamental investigar sobre la
situacion de satisfaccidon de las usuarias atendidas en nuestro servicio especialmente en
los ambientes de hospitalizacion, por tal motivo se plante6 el subsiguiente problema de

investigacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.1.1 PROBLEMA GENERAL

¢, Cual es la satisfaccién de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién en el
servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho, febrero - abril del 20207
1.1.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

+ ¢Cual es la satisfaccién de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencion
con la fiabilidad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho,
febrero - abril del 2020?

+ ¢ Cual es la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién
con la capacidad de respuesta en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional
de Ayacucho, febrero - abril del 2020?

+ ¢Cudl es la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencion
con la seguridad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho,
febrero - abril del 2020?

+ ¢ Cudl es la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién con la
empatia en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho, febrero -
abril del 20207

13



¢ Cual es la satisfaccién de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencion
con la tangibilidad en el en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de
Ayacucho, febrero - abril del 20207

¢ Cual es la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencion de
acuerdo a sus caracteristicas sociodemograficas en el en el servicio Gineco —

Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho, febrero - abril del 2020?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 GENERAL

Conocer la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién en el

servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho, febrero - abril del 2020.
1.2.2 ESPECIFICOS

Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién
con la fiabilidad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.
Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién
con la capacidad de respuesta en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional

de Ayacucho.

Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién

con la seguridad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.

Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién

con la empatia en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.

Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencion
con la tangibilidad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de

Ayacucho.

Determinar la satisfaccion de las puérperas hospitalizadas sobre la calidad de atencién
de acuerdo a sus caracteristicas sociodemograficas en el servicio Gineco — Obstetricia

del Hospital Regional de Ayacucho.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Chuquimia, G. En su investigacion “Percepcion de satisfaccion y actitudes en madres que
atendieron su parto en el centro de salud integral Villa Nuevo Potosi segundo semestre La
Paz Bolivia 2016”, es de tipo no experimental, transversal y descriptivo con una muestra de
cincuenta mamas electas a través del método probabilistico. Los resultados demuestran, la
insatisfaccion por la defectuosa atencién y los cuidados que le da el personal hospitalario
(médico y enfermeria), en cuanto al trato humanitario casi todas consideran como regular,
debido a que fueron tratadas con apatia. En los servicios basicos y equipamiento méas del
cincuenta (50%) demostraron su molestia, no les brinda privacidad, los lechos son
incomodos, estan sucias y no presenta mobiliarios apropiados, coexiste cuantiosa
insatisfaccion en cuanto a la nutriciéon que recibieron. Por estas y otras razones, un cuarenta
y seis (46) a cincuenta y dos por ciento (52%) refirieron que no retornarian ni sugeririan a

otras madres tener su parto en este Centro’.

Villarreal, K2, En su tesis “Satisfaccion sobre la Calidad de Atencién bajo la percepcion de
las Usuarias del Servicio de Salud Regional La Paz Bolivia, Pro Mujer durante el Gltimo
semestre de 2014 y gestion 2015”, la investigacion realizada es de tipo cualitativa y
cuantitativa (mixta), transversal con una muestra de veinticinco (25) grupos de enfoque, de
tipo fenomenoldgico empirico. Entre los resultados mas relevantes es que el trato a los(as)
pacientes por el profesional de salud es bueno en correlacion al trabajador de la parte
administrativa. En los servicios de: laboratorio, odontologia y ecografia; en las respuestas
obtenidas nos muestran que no son buenos. En cuanto a los problemas mas
sobresalientes, los resultados cualitativos nos muestran que las usuarias no realizan su
chequeo preventivo deliberadamente, el acceso al consultorio es debido a que
prevalecen sus deudas de crédito, preexiste sobredemanda de usuarias la fecha que brinda
atencion el galeno, como también se cruza las horas de atencion de las usuarias que ya
tienen programada su cita al igual que las referencias de sus reuniones de crédito,
abandono del profesional de salud en el nosocomio.

Aquije, J. En su tesis “Calidad de la atencion de salud, parto obstétrico, periodo postparto del
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Servicio de obstetricia del Hospital Regional de Ica, mayo - Setiembre 2019, el objetivo fue
“determinar la calidad de atencién del parto segun puérperas del Servicio de obstetricia del
Hospital Regional de Ica, mayo - Setiembre 2019”. Es de tipo descriptivo, observacional,
prospectivo y transversal, la muestra estuvo conformado por doscientos once (211) mujeres
posparto, utilizando una encuesta a través de la entrevista, el cuestionario SERVPERF, los
resultados indican que la calidad de atencién del parto, de acuerdo a la satisfaccion de las
mujeres posparto en promedio es de nivel muy bueno (X =5.16), demostrando que el setenta
punto uno por ciento (70.1%) distingue la calidad de atencién de nivel muy bueno, el veintiséis
punto uno por ciento (26.1%) nivel bueno, tres punto tres por ciento (3.3%) nivel malo y el cero
punto cinco por ciento (0.5%) un nivel extremadamente bueno. siendo las dimensiones mejores
estimadas los aspectos tangibles (X = 5.43), la empatia (< 5.32), la confianza (X = 5.18) y
menos estimadas la dimensién respuesta rapida (X =5.05) y seguridad (X = 5.04). Concluyendo
gue la satisfaccion de las mujeres posparto en cuanto a la calidad de atencion del parto recibido
es de nivel muy bueno, coexistiendo un tres punto tres por ciento (3.3%) de nivel malo o

insatisfaccion sobre la calidad?®s.

Saldarriaga, L. En su tesis “Calidad de la atencién del parto segun percepcion de las
puérperas atendidas en el Centro de Salud Pedro Pablo Atusparia - Chiclayo, durante mayo
— julio del 2018”. EI estudio fue de tipo prospectivo, descriptivo y transversal, no
experimental. La muestra constituida por 104 puérperas.

Los resultados fueron: La calidad de atencion fue catalogada como regular en el 90.389%,
entre las Caracteristicas Socio Demogréficas, el 34.62% tuvieron edades entre 24 a 29
afios, siendo el promedio de edad de 26.27 afios, el 98.08% procedian de zonas urbanas,
el 38.46% tenian estudios secundarios completos y el 63.47% refirieron ser amas de casa
respectivamente. El tiempo esperado antes de la atencion de las pacientes, de acuerdo a
la percepcion de ellas, tenemos entre 30 a 60 minutos en el 59.62%. El trato del personal
desde la percepcion de las puérperas, la Obstetra y la técnica de enfermeria fue buena en
el 76.92% y 61.53% respectivamente'®,

Huarcaya, S. En su tesis “Nivel de satisfaccion de puérperas durante el parto y percepcion
de la calidad de atencion de obstetricia, Hospital Distrital el Esfuerzo de Florencia de Mora
- Trujillo 2017”. Considerando como objetivo “determinar la relacion entre el nivel de
satisfaccion durante la atencién del parto y la percepcion de la calidad de atencién en las

puérperas”. Teniendo como muestra a 64 puérperas inmediatas, el estudio es cuantitativo,
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de tipo descriptivo correlacional y transversal. Llegando a los resultados donde el sesenta
y tres por ciento (63%) de las mujeres posparto mostraron con referencia a la calidad de
atencion en obstetricia un nivel de percepcién regular; el 55% se sintid satisfecha. La
relacion entre: el nivel de satisfaccion y la calidad de atencion durante la atencion del parto
fue del 41% entre satisfecho y regular, La relacién entre el nivel de satisfaccion y la
percepcion de la calidad de atencién durante el parto de obstetricia de las puérperas es

significatival®.

Mory, M. En su tesis “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en atencion de parto,
en puérperas atendidas en servicio de obstetricia del Hospital Regional de Loreto, junio-julio
20177, estudio cuantitativo, no experimental de tipo observacional-correlacional; la muestra
por conveniencia fue 97 puérperas, utilizé un cuestionario con referencia a sus variables de
estudio. En el resultado se observa que el 83% de la calidad de atencién resulté bueno y
el 17% excelente. En el grado de satisfaccion el 91.8% resulté satisfecho y el 8.2% muy
satisfecho. Las variables calidad de atencion y satisfaccion de la mujer posparto
manifestaron una relacion estadisticamente significativa en: la comodidad de los servicios,
orientacion de como se da el parto, el tiempo de la atencién y la orientacion del tratamiento
(p=<0,01). Las variables: comodidad de los servicios (r= 356, p= <0,01), el tiempo de la
atencion (r= 356, p= <0,01), la orientacion de los procesos del parto (r=, 219, p= <0,05) y
la orientacion del tratamiento (r= 267, p= <0,01) demostraron asociacion directa o positiva

con calidad de atencion®®.

Alvarado, C. En su tesis “Percepcion de las puérperas sobre la calidad de atencién del
parto vaginal en el Hospital Sagaro Il -1 de Tumbes. 2016”, realiz6 un estudio descriptivo,
transeccional, no experimental, teniendo como objetivo “determinar la calidad de atencion
del parto vaginal segun la percepcion de las usuarias”, en veintidos (22) mujeres posparto,
se utilizé un cuestionario SERVPERF modificado. Concluyendo que el ochenta y seis punto
tres por ciento (86,3%) de las mujeres posparto perciben una calidad de atencién del parto
vaginal de satisfaccion; en cuanto a las Respuestas R4pidas el noventa punto ocho por
ciento (90,8 %); en Empatia el ochenta y seis punto tres por ciento (86,3%); en Seguridad el
72,7%; en confianza el 81,8%; por ultimo el lo tangible se muestra que el noventa y nueve

punto nueve por ciento de mujeres posparto muestran satisfaccion.

Napanga, B. En sutesis “Calidad de atencion brindada por obstetras durante el parto segln
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percepciones de las puérperas en centro obstétrico del Hospital de Ventanilla, Callao,
2016”. Segun el método de estudio es de tipo descriptivo, analitico y de disefio no
experimental, de corte transeccional con respecto a la percepcion; utilizando como
instrumento la encuesta. Teniendo una muestra de doscientos cincuenta y uno (251)
mujeres que acaban de dar a luz (puérpera inmediata). En los resultados se observa que
el treinta y dos punto siete por ciento (32,7%) se encontraban entre los 18 a 21 afios de
edad y el veintiuno punto uno por ciento (21,1%) entre los veintidés (22) a veinticinco (25)
afios. El cuarenta y siete punto cuatro por ciento (47,4%) es ama de casa y el cuarenta y
dos punto dos por ciento (42,2%) habia culminado el colegio, igualmente el cuarenta y dos
punto seis por ciento (42,6%) fueron multiparas. Dando como conclusién que hay mayor grado

de satisfaccion aprobada en la calidad de atencién de las mujeres posparto®®.

Berrocal, J. En su tesis “Percepcidon de usuarias sobre la calidad de atencion recibida
durante el proceso de atencion de parto en el Centro de Salud San Juan Bautista -
Ayacucho; enero a junio 2018”. Es de tipo cuantitativo, con disefilo observacional y
descriptivo, de corte transeccional, teniendo como muestra a 100 pacientes puérperas, el
muestreo es no probabilistico por conveniencia; teniendo como instrumento el cuestionario
de Servperf. En sus resultados se observa que el cincuenta por ciento (50%) de las
puérperas tienen una percepcion regular, el otro cincuenta por ciento 50% tiene una
percepcion buena. Constituyéndose asi que la dimension del lugar que lo rodea (entorno)

es la mas débil, a diferencia de la dimensién humana en cudl es la mas valorada?®.

Barrantes, N. En su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de puerperio con
respecto a la atencién que brinda el profesional de enfermeria en el Centro de Salud Santa
Rosa Ayacucho 2015”. La investigacién es cuantitativa de corte transeccional con una
muestra de cincuenta(50) mujeres postparto que se atendieron el establecimiento ya
mencionado, aplicando la entrevista y haciendo el uso de un formulario que tiene el
prototipo de cuestionario llegando asi al resultado de un 100 por ciento(50) de mujeres
posparto encuestadas: donde el cincuenta y ocho por ciento (29) de las mujeres posparto
manifestaron un nivel medio de satisfaccion, en cambio el veinticuatro por ciento(12)
refieren un nivel alto de satisfaccién y por ultimo el dieciocho por ciento(09) manifiestan un

nivel bajo de satisfaccion®.
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2.2 BASE TEORICA CIENTIFICA
2.2.1. Satisfaccion en la calidad de atencion

Acciones que ejecutan los hosocomios y los servicios médicos de soporte en el proceso de
atencion, desde la perspectiva humana y técnica, para conseguir los resultados que se
esperaba por los pacientes y los provisores, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia
y satisfaccion del usuario, la satisfaccion se entiende como un requisito de la calidad, en la
mesura que el usuario establece su aprobacién, y al mismo tiempo esta aprobacion
determinara una alta calidad del servicio en el que se encuentre el usuario, y por ende este

punto es el que interesa a todo trabajador sanitario?!.

2.2.2. Satisfaccion

La satisfaccion es el resultante del proceso que comienza en el usuario, y culmina en el
propio usuario, por tal motivo es un hecho basado en los sentimientos de la persona a partir
de su medio hasta la propia interpretacion de su ausencia o presencia. Pero para dar lugar
a la insatisfaccion o satisfaccion por parte del cliente, tiene que haber por lo menos una
accién en otro sujeto con intencién de generar una reaccién el cual sera valorado por el

otro de manera negativa o positiva, como “satisfactorio” o no?..

2.2.3. Calidad de atencion

La calidad de atencion es el nivel en el que el conjunto de particularidades inherentes,
cumpliendo con las necesidades o expectativas determinada, en su mayoria fundamental y
necesaria. El concepto que utiliza el organismo internacional de normalizacion (ISO), en la
pauta 8402, instaura que la calidad es el total de las “caracteristicas de una entidad que le

confiere capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas™2.

2.2.4. Satisfaccion del paciente hospitalizado

La satisfaccion del paciente es la evaluacion positiva que éste hace entre las diferentes
dimensiones de la atencién que recibe por parte del profesional de la salud. Mediante el test de

SERVQUAL es por la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles?.

2.2.5. Puérpera
Considerado a toda mujer después del posparto inmediato, compuesto por las 2 horas que
siguen al alumbramiento hasta el tiempo necesario para que el cuerpo regrese a suestado

pre gestacional®*,
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2.2.6. Escala multidimensional Servqual?®®
La herramienta SERVQUAL (Quality Service) consta de 22 preguntas de Expectativas y 22

preguntas de Percepciones distribuidas en cinco dimensiones, el cual se utiliza para
establecer el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que se ofrece al cliente. Este
es un instrumento desarrollado por Parasuraman con el apoyo de sus coadjutores,
recomendando que al comparar las expectativas generales de los clientes (clientes,
usuarios, pacientes, beneficiarios) con sus percepciones en relacion al servicio que brinda

una organizacion, puede formar una medida de la calidad del servicio.

Fiabilidad (Preg. del uno al cinco): Aptitud para consumar exitosamente con el servicio

que se ofrece.

Capacidad de Respuesta (Preg. del seis al nueve): Disponibilidad de servir a los clientes
y proporcionarle un servicio en el momento pertinente y de forma rapida, ante una demanda

con respuestas de calidad y en un tiempo tolerable.

Seguridad (Preguntas del diez al trece): Valora la seguridad que causa el comportamiento
del trabajador que ofrece la prestacion de salud, manifestando conocimientos, privacidad,

cortesia, destreza de comunicarse y causar confianza.

Empatia (Preg. del catorce al dieciocho): Aptitud que tienen las personas para ubicarse
en el lugar de otras personas, de este modo entender y atender correctamente las

insuficiencias del otro.

Aspectos Tangibles (Preg. del diecinueve al veintidds): Aspectos fisicos que el
usuario(a) distingue de la institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, trabajadores, material de comunicacién, limpieza y

comodidad.

Para el estudio del resultado obtenido se debe de tener en cuenta como beneficiarios
satisfechos a los valores positivos, los cuales se obtendra de la resta entre las percepciones
y las expectativas, e insatisfechos a los beneficiarios con valor negativo de la percepcion

menos la expectativa. Teniendo en cuenta el valor cero como positivo (satisfecho).
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Prevalecer las interrogantes de acuerdo a los colores segun el porcentaje de insatisfaccion

de mayor a menor, teniendo en cuenta la siguiente matriz de mejora de insatisfaccion:

Mas del sesenta por Por Mejorar
ciento (60%)
del cuarenta por En Proceso
ciento (40%)) al
sesenta por ciento
(60%)
Menor que el
cuarenta por ciento
(40%)

Las preguntas que se encuentran dentro del porcentaje de insatisfaccion en el color deben

considerarse como oportunidades de mejoras prioritarias para las intervenciones de

acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.
2.3 DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERATIVA DE TERMINOS

Calidad de atencion: Atencion brindada por personal de salud capacitado a toda puérpera
hospitalizada que se encuentra en el servicio de Gineco Obstetricia de manera 6ptima y
oportuna con fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y con los aspectos

tangibles los cuales nos conllevaran a la satisfaccién de la usuaria.

Satisfaccién de la puérpera: Estado de optimizacién en el que se encuentra la puérpera
por recibir una buena calidad de atencion por el personal de salud. Es decir, se encuentra

satisfecha, contenta.

Puérpera satisfecha: Puérpera hospitalizada que obtenga los valores positivos en la
encuesta SERVQUAL.

Insatisfecha: Puérpera hospitalizada que obtenga los valores negativos en la encuesta
SERVQUAL.

Expectativa: Define lo que la puérpera hospitalizada espera del servicio de obstetricia,
fundamentalmente por sus experiencias vividas, sus necesidades conscientes, la

informacién y comunicacion.

Percepciones: Refiere lo que la puérpera hospitalizada percibe que se cumpla con la

entrega del servicio de Obstetricia ofertado.
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2.4 HIPOTESIS:

H1: Las puérperas hospitalizadas en el servicio de Gineco-Obstetricia del Hospital Regional

de Ayacucho se encuentran satisfechas sobre la calidad de atencion.

HO: Las puérperas hospitalizadas en el servicio de Gineco-Obstetricia del Hospital Regional

de Ayacucho se encuentran insatisfechas sobre la calidad de atencion.

2.5 VARIABLES E INDICADRES

VARIABLE INDEPENDIENTE
Calidad de Atencion
VARIABLE DEPENDIENTE

Satisfaccion de las puérperas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Enfoque de estudio:

Cuantitativo.

3.2 Tipo de Investigacion:
Aplicada.

3.3 Nivel de Investigacion:
Descriptiva.

3.4 Disefo de investigacion:

Observacional, prospectivo, transversal

3.5 Poblacion

Constituido por 2185 puérperas atendidas del servicio de Gineco-Obstetricia en el
Hospital Regional de Ayacucho del 2020.

3.6 Muestra

Constituido por 93 puérperas atendidas del servicio de Gineco-Obstetricia en el Hospital
Regional de Ayacucho entre febrero y abril del 2020.

Muestreo

Probabilistico, aleatorio simple.

Unidad de muestra:

Una puérpera

Criterios de inclusion y exclusioén

Inclusion:

- Puérperas internadas en el ambiente de obstetricia.

- Puérperas en condicion de alta

- Puérperas que aceptaron participar en la investigacion.
Exclusion:

- Mujeres gestantes

- Mujeres con problemas ginecolégicos.
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- Puérperas gue no aceptaron participar en la investigacion.
3.7 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1 Técnica

La técnica es la entrevista a cada una de las puérperas en la recoleccion de datos en la

encuesta SERVQUAL modificado.

3.7.2 Instrumento:

Es la encuesta SERVQUAL modificado (Quality Service) que se estructura en 22 items de

expectativas y percepciones, divididas en 5 dimensiones y son: Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos tangibles.

3.7.3 Validacion y confiabilidad del instrumento

El instrumento es la encuesta SERVQUAL

profesionales expertos en el tema, por lo que se realizé una prueba piloto con 20 puérperas
utilizando el instrumento construido y se fue mejorando. Al final el instrumento ha sido
sometido a la prueba de coeficiente de alfa de Conbrach, teniendo como resultado para las

expectativas 0,922; siendo la fiabilidad alta.

alta.

Estadistica de fiabilidad expectativa

modificado, que ha sido sometido a juicio de

Para la percepcién 0,901 siendo la fiabilidad

alfa de Conbrach

N° de elementos

0,922 22
Resumen de procesamiento de datos
N %
Casos validos 22 100
Excluido 0 0
Total 22 100
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Estadistica de fiabilidad de la percepcidn

Alfa de Conbrach | N° de elementos

,901 22

Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos validos | 22 | 100
Excluido 0 0
Total 22 | 100

3.8 RECOLECCION DE DATOS

A través de la” Decanatura de la Facultad de Ciencias de la Salud”, “Escuela Profesional
de Obstetricia” de la “Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga”, se solicit6 el
permiso al director del Hospital Regional de Ayacucho para la aplicacién de la investigacion
y levantamiento de la informacidn en las puérperas hospitalizadas en el servicio de Gineco-

Obstetricia.

3.8.1 PROCEDIMIENTO

Antes de ingresar al pabellon de las puérperas y con la autorizacién de los jefes del
Departamento y servicio de Gineco-Obstetricia se utilizé el equipo de proteccion personal
(EPP) cumpliendo con la Norma Técnica de Salud N°161-MINSA/2020/DGA. Previo cordial
saludo y con el consentimiento de la puérpera se procedid a explicar el contenido y el
propésito del trabajo de investigacion, posteriormente se comenzé con el llenado del
instrumento el cuales esta constituido por el consentimiento informado, los datos generales
de la puérpera, seguido (encuesta SERVQUAL) de los items sobre las expectativas y
finalmente se realiz6 las preguntas sobre la percepcién. Dentro de este proceso solo se

considero a las puérperas que cumplen los criterios de inclusion.

3.8.2. MEDICIONES

Parasuraman obtuvo la satisfaccion de los usuarios de la diferencia entre la percepciony la

expectativa para cada enunciado y por cada encuestado.
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Los usuarios satisfechos a los valores positivos (+) y cero; mientras los valores (-) a los
usuarios insatisfechos.
Segun la escala de Likert las encuestas estan enumeradas del uno al siete, donde uno es

lamenor calificacion y siete es la de calificaciébn mayor.

3.8.3. PROCESAMIENTO DE DATOS

Una vez obtenido los datos, se elaboré un registro de cddigos para cada uno de los items,
de esta manera se tuvo un adecuado control durante el proceso de la tabulacién. Los
cuestionarios fueron registrados segun el nimero de cuestionario.

Se elaboraron las tablas y graficos estadisticos, relacionando las variables de estudio. Los
datos fueron procesados en el Software estadistico version 26,0.

Todo este proceso se realiza con los pardmetros establecidos en la Resolucién Ministerial
N° 527-2011/MINSA “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo

en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

GRAFICO N° 01

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION EN EL SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL HOSPITAL
REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL 2020.

100

80 7258

64.30
60
40 35.7,
27.4
0 .

58.60

%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

M Satisfecho (+) M |nsatisfecho ( -)

FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico se observa que del total de las puérperas hospitalizadas que fueron
atendidas en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), el 65.2% (61) son

insatisfechas; mientras que el 34.8 % (32) son satisfechas.
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GRAFICO N° 02

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LA FIABILIDAD EN EL SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL 2020.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico N° 02 se observa que del total de las puérperas que fueron atendidas
en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), en la dimensién de fiabilidad el 64.30%

(60) son insatisfechas; mientras que el 35.7 (32) son satisfechas.

En la pregunta numero 1, sobre si reciben visita médica todos los dias, de la encuesta
SERVQUAL el 62.37% (58) son insatisfechos; mientras que el 37.6% (35) son satisfechas.

En la pregunta nimero 2, sobre si entiende la explicacion del médico sobre su evolucion
de su salud, de la encuesta SERVQUAL el 65.59% (61) son insatisfechos; mientras que el
34.4% (32) son satisfechas.

En la pregunta nimero 3, sobre si entiende la explicaciébn a los médicos de los
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medicamentos que recibe, de la encuesta SERVQUAL el 67.74% (63) son insatisfechos;

mientras que el 32.3% (30) son satisfechas.

En la pregunta numero 4, sobre si entiende la explicacion de los médicos en cuanto a los
resultados de los analisis de laboratorio, de la encuesta SERVQUAL el 61.29% (57) son

insatisfechos; mientras que el 38.7% (36) son satisfechas.
En la pregunta numero 5, sobre si entiende la explicacion del médico en el alta en cuanto a

los medicamentos y su cuidado en casa, de la encuesta SERVQUAL el 64.52% (60) son

insatisfechos; mientras que el 35.5% (33) son satisfechas.
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GRAFICO N° 03

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LA CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL SERVICIO DE GINECO-
OBSTETRICIA DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL

2020.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico N° 03 se observa que del total de las puérperas que fueron atendidas
en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), en la dimensién de Capacidad de
Respuesta el 72.58% (67) son insatisfechas; mientras que el 27.4% (26) son satisfechas.

En la pregunta nimero 6, sobre si los tramites de su hospitalizacion son rapidos, de la
encuesta SERVQUAL el 63.44% (59) son insatisfechas; mientras que el 36.6% (34) son

satisfechas.

En la pregunta nimero 7, sobre si los andlisis de laboratorio son rapidos, de la encuesta
SERVQUAL el 81.72% (76) son insatisfechas; mientras que el 18.3% (17) son satisfechas.
En la pregunta nimero 8, sobre si los exdmenes de radiologia son rapidos, de la encuesta
SERVQUAL el 73.12% (68) son insatisfechas; mientras que el 26.9% (25) son satisfechas.
En la pregunta nimero 9, sobre los tramites al alta son rapidos, de la encuesta SERVQUAL

el 72.04% (67) son insatisfechas; mientras que el 28% (26) son satisfechas.
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GRAFICO N° 04

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LA SEGURIDAD EN EL SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL 2020.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico N° 04 se observa que del total de las puérperas que fueron atendidas
en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), en la dimensién de Seguridad el
72.58% (67) son insatisfechas; mientras que el 27.4% (26) son satisfechas.

En la pregunta numero 10, sobre si los médicos y obstetras muestran interés en su mejora,
de la encuesta SERVQUAL el 63.44% (59) son insatisfechas; mientras que el 36.6% (34)
son satisfechas.

En la pregunta nimero 11, sobre si los alimentos que recibe le entregan a temperatura
adecuada y de manera higiénica, de la encuesta SERVQUAL el 81.72% (76) son
insatisfechas; mientras que el 18.3% (17) son satisfechas.

En la pregunta nimero 12, sobre si durante la hospitalizacion su salud fue mejorando, de
la encuesta SERVQUAL el 73.12% (68) son insatisfechas; mientras que el 26.9% (25) son
satisfechas.

En la pregunta nimero 13, sobre si durante su hospitalizacién se respeta su privacidad, de
la encuesta SERVQUAL el 72.04% (67) son insatisfechas; mientras que el 27.4% (26) son

satisfechas.
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GRAFICO N° 05

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LA EMPATIA EN EL SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL 2020.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico N° 05 se observa que del total de las puérperas que fueron atendidas
en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), en la dimensién de Empatia el 67.96%
(63) son insatisfechas; mientras que el 32% (30) son satisfechas.

En la pregunta nimero 14, sobre si el trato del personal de obstetricia es amable,
respetuoso y con paciencia, de la encuesta SERVQUAL el 64.52% (60) son insatisfechas;

mientras que el 35.5% (33) son satisfechas.

En la pregunta niumero 15, sobre si el trato de los médicos es amable, respetuoso y con
Paciencia, de la encuesta SERVQUAL el 63.44% (59) son insatisfechas; mientras que el
36.6% (34) son satisfechas.

En la pregunta nimero 16, sobre si el trato del personal de nutricion es amable, respetuoso
y con paciencia, de la encuesta SERVQUAL el 86.02% (58) son insatisfechas; mientras que

el 14% (13) son satisfechas.
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En la pregunta numero 17, sobre si el trato del personal encargado de los tramites de
admisién o alta es amable, respetuoso y con paciencia, de la encuesta SERVQUAL el

62.37% (58) son insatisfechas; mientras que el 37.6% (35) son satisfechas.

En la pregunta nimero 18, sobre si el personal de enfermeria muestra interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacion de la encuesta SERVQUAL el 63.44% (59)

son insatisfechas; mientras que el 36.6% (34) son satisfechas.
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GRAFICO N° 06

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LOS ASPECTOS TANGIBLES EN EL SERVICIO DE GINECO-
OBSTETRICIA DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO, FEBRERO - ABRIL DEL
2020.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO.

En el presente grafico N° 06 se observa que del total de las puérperas que fueron atendidas
en el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93), en la dimension de Aspectos Tangibles
el 58.60% (54) son insatisfechas; mientras que el 41.4% (39) son satisfechas.

En la pregunta nimero 19, sobre si los ambientes del servicio son comodos y limpios, de
la encuesta SERVQUAL el 61.29% (57) son insatisfechas; mientras que el 38.7% (36) son
satisfechas.

En la pregunta ndmero 20, sobre si los servicios higiénicos para los pacientes se
encuentran limpios, de la encuesta SERVQUAL el 56.99% (53) son insatisfechas; mientras
que el 43% (40) son satisfechas.

En la pregunta nimero 21, sobre si los equipos se encuentran disponibles y se cuenta con
materiales necesarios para su atenciéon, de la encuesta SERVQUAL el 65.59% (61) son
insatisfechas; mientras que el 34.4% (32) son satisfechas.

En la pregunta nimero 22, sobre si la ropa de cama, colchén y frazadas son adecuados,
de la encuesta SERVQUAL el 50.54% (47) son insatisfechas; mientras que el 49.5% (46)

son satisfechas.
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GRAFICO N° 07

SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION CON LAS CARACTERISTICAS SOCIO DEMOGRAFICAS EN EL
SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO,
FEBRERO - ABRIL DEL 2020.

VARIABLES SOCIO SATISFECHA INSATISFECHA
DEMOGRAFICOS N° % N° %
ECONOMICO
INGRESO ECONOMICO
< 800 NUEVOS SOLES 14 53.8 39 58.3
850 - 1000 NUEVOS SOLES 4 15.5 16 23.8
> 1000 NUEVOS SOLES 8 30.7 12 17.9
TOTAL | 26 | 100(279) | 67 | 100(72) |
SOCIAL
ESTADO CIVIL
SOLTERA 6 22.2 24 36.3
CASADA 3 11.2 6 9
CONVIVIENTE 10 37 22 33.3
VIUDA 0 0 2 3
SEPARADA 8 29.6 12 18.3
TOTAL | 27 | 100(201) | 66 | 100(70.9) |
OCUPACION
ESTUDIANTE 7 24.3 16 25
AMA DE CASA 18 62 42 65.6
TRABAJADORA
DEPENDIENTE 4 13.7 o 24
TOTAL | 29 | 100(31.2) | 64 | 100(68.38) |
BIOLOGICO
EDAD
14 - 20 ANOS 4 12.5 11 18
21 - 26 ANOS 8 25 15 24.6
27 -33 ANOS 9 28.1 17 27.8
34 - 40 ANOS 10 31.2 12 19.7
40 A MAS ANOS 1 3.2 6 9.9
TOTAL | 32 | 100(345 | 61 | 100(655) |
PARIDAD
PRIMIPARA 6 20 20 31.7
MULTIPARA 14 46.6 33 52.5
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GRAN MULTIPARA 10 33.4 10 15.8

TOTAL 30 | 100(323) | 63 | 100(67.7) |
CULTURAL

GRADO DE ESTUDIO

ANLAFABETA 5 17.8 14 21.5
PRIMARIA 7 25 27 415
SECUNDARIA 14 50 20 30.7
SUPERIOR 2 7.2 4 6.3
TOTAL | 28 | 100302) | 65 | 100(69.8) |

FUENTE: ELABORACION PROPIA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADO

En el presente grafico N° 07 observamos que del total de las puérperas fueron atendidas en
el Hospital Regional de Ayacucho del 100% (93). En la variable Sociodemografica:
Econdmico, Ingreso Econdmico el 72% (67) son insatisfechas, mientras que el 27.9% (26)
son satisfechas.

En la variable Sociodemogréfica: Social, Estado Civil del 100% (93) el 70.9% (66) son

insatisfechas, mientras que el 29.1% (27) son satisfechas.

En la variable Sociodemografica: Social, Ocupacion del 100% (93) puérperas el 68.8% (64)

son insatisfechas, mientras que el 31.2% (29) son satisfechas.

En la variable Sociodemografica: Bioldgico, Edad del 100% (93) puérperas el 65.5% (61)

son insatisfechas, mientras que el 34.5% (32) son satisfechas.

En la variable Sociodemografica: Bioldgico, Paridad del 100% (93) puérperas el 67.7% (63)

son insatisfechas, mientras que el 32.3% (30) son satisfechas.

En la variable Sociodemografica: Cultural, Grado de Instruccién del 100% (93) puérperas

el 69.8% (65) son insatisfechas, mientras que el 30.2% (28) son satisfechas.
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CAPITULO V
DISCUSION

MATRIZ DE MEJORA DE INSATISFACCION

Mas del sesenta por Por Mejora
ciento (60%)
del cuarenta por En Proceso

ciento (40%)) al
sesenta por ciento
(60%)
Menor que el
cuarenta por ciento
(40%)

El Hospital Regional de Ayacucho es un establecimiento de salud de nivel Ill — 1, que se
encuentra ubicado en la Av. Alcides Carrién s/n cuadra 1 del distrito de Andrés Avelino
Céceres.

Actualmente cuenta con una nueva infraestructura, sin embargo, en el presente estudio se
observa que existe un porcentaje significativo de insatisfaccion por las puérperas que
recibieron atencion de parto en el servicio de gineco- obstetricia del referido Hospital.
Como se observa los diferentes gréaficos en todas las dimensiones se encuentran con una
insatisfaccion mas del 58%, la dimension que tiene mayor insatisfaccién es Capacidad de
Respuesta con 72.58% y una satisfaccion del 27.4%, seguido por Empatia con una
insatisfaccion de 67.96% y una satisfaccion de 32%, seguido por la dimensién Fiabilidad
con una insatisfaccion de 64.30% y una satisfaccion de 35.7%, y luego por la dimensién
Seguridad con una insatisfaccion de 62.10% y una satisfaccion del 37.9%, y por Gltimo la
dimension Aspectos Tangibles con una insatisfaccion de 58.60% y una satisfaccion de
41.4%. En la gran mayoria la insatisfaccion es mayor del 60% por lo que se encuentra por

mejorar en el casillero rojo.

Por otra parte, Chuguimia!! en su trabajo de tesis los resultados coinciden con el presente
trabajo de investigacion encontrando que predomina la insatisfaccion del personal médico
y de enfermeria, respecto al trato humanitario es regular, ya que fueron tratados con

indiferencia. Sobre la infraestructura y equipamiento mas de un 50% mostraron su
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descontento. Por estas y otras razones, un 46 a 52% de las madres dijeron que no

volverian.

Otro investigador Aquije® encontré segln satisfaccion de las puérperas en promedio de
nivel muy bueno x = 5.16, evidenciando que 70.1% percibe la calidad de atencion de nivel
muy bueno (70.1%), nivel bueno 26.1%, nivel malo 3.3% y nivel extremadamente bueno
0.5%, resultados que no coinciden con los resultados de la presente investigacion donde
el mayor porcentaje es de insatisfaccion.

Asi mismo encuentra que las dimensiones mejores valoradas los elementos tangibles X =
5.43, la empatia X=5.32, la confianza X = 5.18; mientras que en mi trabajo de investigacion
las dimensiones mencionadas se encuentran en una insatisfaccion, y para Aquije las

dimensiones menos valoradas son respuesta rapida X =5.05 y seguridad X = 5.04.

El investigador Saldirriagal* en su trabajo de investigaciéon demostré que la calidad de
atencion fue catalogada como regular en el 90.38%, resultado que no coincide con mi

trabajo de investigacion donde predomina la insatisfaccion.

El investigador Huarcaya'® encontr6 que el 63% de puérperas de percepcion regular
respecto a la calidad de atencién de obstetricia; el 55% se sinti6 complacida. Mientras que
en la presente tesis predomina la insatisfaccion por parte de las puérperas con un 65.2%.
La relacién entre el nivel de satisfaccion durante la atencion del parto y la calidad de
atencion fue 41% entre satisfecho y regular, en el presente trabajo se encontro satisfaccion
solo un 34.8%.

El investigador Mory?*® reporta que el grado de satisfaccion de las usuarias fue satisfecho
(91.8%) y muy satisfecho (8.2%). Resultados que difieren en la presente investigacion
donde predomina la insatisfaccion con 65.2% y solo las puérperas satisfechas son el
34.8%. Ademas, el investigador antes mencionado explica que las variables que mostraron
relacion estadistica significativa con la calidad de atencién y la satisfaccién del usuario
puérpera fueron la comodidad de los servicios, el tiempo de la atencién, la orientacion de

los procesos del parto y la orientacion del tratamiento, (p= <0,01).

Por otra parte, el investigador Alvarado!’ encontré que el 86,3% puérperas con atencion

de parto vaginal se encuentran satisfechas; resultado que debo recalcar que en mi
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investigacion predomina la insatisfaccién con un 65.2%.

Con respecto a las dimensiones Alvarado!’ encuentra que en las dimensiones Respuesta
Réapida el 90,8% de puérperas que perciben una calidad de atenciéon del parto de
satisfaccion, mientras que en mi investigacion existe la insatisfaccion del 72.58% y solo
satisfechas el 27.4%; en la dimension Empatia el 86,3%, de puérperas perciben una
calidad de atencion del parto de satisfaccion; mientras que en investigacion existe la
insatisfaccion del 68% y solo satisfechas el 32%; en la dimension Seguridad el 72,7% de
puérperas perciben una calidad de atencién del parto de satisfaccién, mientras que en
investigacion existe la insatisfaccion del 62.10% y solo satisfechas el 37.9%; en la
dimensién de Confianza el 81,8% de puérperas perciben una calidad de atencion del parto
de satisfaccidén; mientras que en investigacion existe la insatisfaccién del 64.30% y solo
satisfechas el 35.7% finalmente en la dimension de Aspectos Tangibles el 99,9% de
puérperas perciben una calidad de atencién del parto de satisfaccién, mientras que en

investigacion existe la insatisfaccion del 58.60% y solo satisfechas el 41.4%.

Otro investigador Napanga'® encuentra que los items mas valorados fueron: si el obstetra
fue indiferente al dolor, el permitir el apego y la privacidad. Todas las dimensiones
correspondieron al grado de “Satisfaccion”, donde el aspecto tangible fue el menos
valorado y la Empatia, la mas valorada. Asimismo, el 55,06% de las puérperas expresan
una “Satisfaccion” por diferentes factores. Mientras que en mi trabajo de investigacion

predomina la insatisfaccién con 65.2% y la satisfaccion solo el 34.8%.

El investigador Berrocal®® encontré que el 50% (50) de las usuarias post parto tienen una
percepcion regular, mientras que el otro 50% (50) restante tiene una percepcion buena,
constituyéndose la dimension del entorno como la mas débil, mientras que la dimensién

humana es la mas valorada.

El investigador Barrantes?®® encuentra los resultados que del 100%(50) de puérperas
encuestadas, el 58% (29) expresaron un nivel medio de satisfaccion, mientras que un 24%
(12) manifiestan un nivel alto de satisfaccién y un 18% (09) refieren un nivel bajo de

satisfaccién. Y En mi investigacién predomina la insatisfaccién.

El autor Aquije'®* encontr6 asociacion estadistica significativa entre las variables
sociodemograficas: edad (p 0.013), grado de instruccion P 0.000), estado civil (p 0.024).
Las variables no asociadas fueron la ocupacién (p 0.197), procedencia (p= 0.475), y el
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personal que atendié el parto (p 0.836). Mientras que en mi trabajo de investigacion se
encuentra que en ingreso econdmico es de 72% (67), Social tanto en estado civil y
ocupacién son de 70.9 (66) y 68.8% (64); en lo biolégico edad en todas las edades sobre

pasan el 60%. Por lo tanto, es por mejorar segun la matriz de mejora.

El autor Saldiarraga'* encontré que las caracteristicas Socio Demograficas, el 34.62%
tuvieron edades entre 24 a 29 afos, siendo el promedio de edad de 26.27 afios, el 98.08%
procedian de zonas urbanas, el 38.46% tenian estudios secundarios completos y el 63.47%
refirieron ser amas de casa respectivamente. Mientras que en mi trabajo de investigacion
en la edad que tuvo mayor insatisfaccion es de 27 a 33 afios con un 27.8%; mientras que

en ocupacion fue de ama de casa con 65.6% (42).
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CONCLUSIONES

La satisfaccidon de las puérperas sobre la calidad de atencién en el servicio Gineco —
Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho es de 34.8%, mientras que el 65.2% se
encuentran insatisfechas. Al contrastar estos resultados con la matriz de mejora se
determina que es por corregir.

En ladimension FIABILIDAD, la satisfaccién es de 35.7% mientras que la insatisfacciéon
es de 64.30%. Contrastando con la matriz de mejora es por mejorar.

En la dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA, la satisfaccion es de 27.4% mientras
que la insatisfaccién es de 72.58%. Contrastando con la matriz de mejora es por
mejorar.

En la dimension SEGURIDAD, la satisfaccibn es de 37.9% mientras que la
insatisfaccion es de 62.10%. Contrastando con la matriz de mejora es por mejorar.

En la dimensién EMPATIA, la satisfaccién es de 32% mientras que la insatisfaccion es
de 68%. Contrastando con la matriz de mejora es por mejorar.

En la dimension ASPECTOS TANGIBLES, la satisfaccion es de 41.4% mientras que la
insatisfaccion es de 58.60%. Contrastando con la matriz de mejora es por mejorar.
En la satisfaccién de las puérperas segun las caracteristicas sociodemograficas se
encuentra que: en ingreso econémico el 58.3% (39), son los que se encuentran
insatisfechas; mientras que en lo social estado civil las solteras se encuentran
insatisfechas con 36.3% (24) y en ocupacién las amas de casa se encuentran
insatisfechas con 65.6% (42). En lo biolégico de edad se encuentran insatisfechos los
gue tienes 27 a 33 afios con 27.8% (17); en paridad las insatisfechas son las multiparas
con 52.5% (33). Y por ultimo grado de estudio las insatisfechas son de estudio primaria
con 41.5% (27).
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RECOMENDACIONES

El personal de salud debe contar con un clima laboral favorable que permita lograr
buenas relaciones interpersonales por lo que la direccién del Hospital debe fomentar
talleres de motivacion.

Fomentar talleres o cursos con el tema del buen trato a los pacientes, es decir
sensibilizar al personal que labora en el “Hospital Regional de Ayacucho” con la finalidad
de mostrar una buena atencion con calidad y calidez.

Mejorar el equipamiento en equipos biomédicos y recursos humanos a fin de que la
capacidad resolutiva del establecimiento sea mejor.

Crear acciones para mejorar la satisfaccion del paciente, basandose en cada una de las
dimensiones, especialmente en la capacidad de respuesta.

Los profesionales de la salud deben tener capacitaciones permanentes sobre la actual
pandemia (COVID 19) y soporte psicolégico sobre todos los temores que ocasiona esta
enfermedad, para que puedan brindar un trato adecuado a las pacientes que acuden al

servicio de Gineco-Obstetricia
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ANEXO N°01 MATRIZ DE CONSISTENCIA
“SATISFACCION DE LAS PUERPERAS HOSPITALIZADAS SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL HOSPITAL REGIONAL DE AYACUCHO. FEBRERO - ABRIL

2020

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

GENERAL.:

Cual es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencion en el servicio Gineco —
Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho,
febrero a abril del 2020.

ESPECIFICOS

¢ Cual es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencién con la fiabilidad en el servicio
Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de
Ayacucho, febrero a abril del 2020?

» ¢ Cual es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencion con la capacidad de respuesta
en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital
Regional de Ayacucho, febrero a abril del 20207

¢ Cudl es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencion con la seguridad en el servicio
Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de
Ayacucho, febrero a abril del 2020?

¢ Cual es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencién con la empatia en el servicio
Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de
Ayacucho, febrero a abril del 2020?

» ¢ Cudl es la satisfaccion de las puérperas sobre la
calidad de atencion con la tangibilidad en el servicio
Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de
Ayacucho, febrero a abril del 2020?

- ¢Cual es la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencién de
acuerdo a sus caracteristicas sociodemograficas
en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital
Regional de Ayacucho, febrero - abril del 2020?

Conocer la satisfaccién de las puérperas sobre la calidad
de atencion en el servicio Gineco — Obstetricia del
Hospital Regional de Ayacucho, febrero a abril del 2020.

ESPECIFICOS

- Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencién con la
fiabilidad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital
Regional de Ayacucho.

- Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencién con la
capacidad de respuesta en el servicio Gineco -
Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.

» Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencion con la
seguridad en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital
Regional de Ayacucho.

- Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencién con la empatia
en el servicio Gineco — Obstetricia del Hospital Regional
de Ayacucho.

* Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencién con la
tangibilidad en el servicio Gineco — Obstetricia del
Hospital Regional de Ayacucho.

* Determinar la satisfaccion de las puérperas
hospitalizadas sobre la calidad de atencion de acuerdo a
sus caracteristicas sociodemogréficas en el servicio
Gineco — Obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.

H1: Las puérperas hospitalizadas
en el servicio de Gineco-
Obstetricia del Hospital Regional
de Ayacucho se encuentran
satisfechas sobre la calidad de
atencion.

HO: Las puérperas hospitalizadas
en el servicio de Gineco-
Obstetricia del Hospital Regional
de Ayacucho se encuentran
insatisfechas sobre la calidad de
atencion.

Variable
Dependiente
Satisfaccion
de las
puérperas:

* Fiabilidad

+ Capacida
d de
respuesta

* Seguridad

* Empatia

* Tangibilidad

Variable
Independiente
Calidad de
atencion

Sociodemograf
icos

« Social

* Biolégico

« cultural

» Econémico

ENFOQUE DE ESTUDIO
Cuantitativo
TIPO DE ESTUDIO
Aplicada
NIVEL

INVESTIGACION
Descriptivo
DISENO:

No experimental, prospectivo,

DE

Transversal descriptivo
POBLACION:

2,786

MUESTRA:

93

TECNICA

Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario SERVQUAL
\validada por el MINSA
METODOS DE ANALISIS
Los datos seran procesados con
el paquete estadistico IBM
— SPSS version 26,0




ANEXO N° 02

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA FACULTAD
CIENCIAS DE LA SALUD ESCUELA PROFESIONAL DE OBSTETRICIA

| e TP PP P PP PPPPPPN manifiesto que he
sido informada sobre la investigacion el cual esta disefiado con la finalidad de determinar la
satisfaccion en la calidad de atencién de las puérperas hospitalizadas en el hospital

regional de Ayacucho. Enero-marzo 2020.

Me hicieron saber que mi participacion es voluntaria y que puedo retirar mi consentimiento
en cualquier momento y que la informacion que brinde sera estrictamente confidencial, y de
uso exclusivo de la investigacion.

“‘yo, he leido la informacion precedente, yo he tenido la oportunidad de hacer preguntas
acerca del estudio y todas las interrogantes han sido absueltas a mi satisfaccion. Yo

consiento voluntariamente participar en el estudio”

Ayacucho......... e del 2020

Firma del participante
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ANEXO N° 03

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE OBSTETRICIA

ATENCION EN EL SERVICIO DE GINECO-OBSTETRICIA DEL HOSPITAL REGIONAL
DE AYACUCHO. FEBRERO - ABRIL 2020”

N° de ficha: DNI: Fecha / /

A continuacién, se le presenta un cuestionario destinado a evaluar la satisfaccion que
usted tiene en cuanto a la calidad de atencién que brinda el Departamento de Gineco
Obstetricia, Por ello, pedimos su colaboracién respondiendo con toda sinceridad las
siguientes preguntas que se plantea a continuacion. De antemano se le agradece su

participacion.

l. DATOS GENERALES

2. Grado de instruccion: Analfabeta ()
Primaria: Incompleta ( ) Completa ( )
Secundaria: Incompleta () Completa ( )

Superior: Incompleta () Completa ()

3. Estado civil: Soltera () Casada () Conviviente () Viuda () Separada()

4. Ocupacion:
Estudiante
Ama de casa
Trabajadora dependiente

—~ N /N
~— — —~
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5. Ingreso econdmico familiar:

<850 soles ()

()850 - 1000 soles ()

>1000 soles ()
6. Paridad

a. Primipara ()

b. Multipara ()

C. Gran multipara ( )
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ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA: Para su uso de satisfaccion del usuario en los
Establecimientos de salud (ES) y Servicio Médico de Apoyo (SMA) nivel I-4, 1l lll. Minsa. Utilice una
escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

Ne° EXPECTATIVAS 112345/ 6|7
Que todos los dias reciba una visita médica

Que usted comprenda la explicacién que los médicos le
brindan sobre la evolucién de su problema de salud por el
cual permanecerda hospitalizado

3. Que usted comprenda la explicacién que los médicos le
brindan sobre los medicamentos que recibira durante su
hospitalizacion: beneficios y efectos adversos

4. Que usted comprenda la explicacion que los médicos le
brindaran sobre los resultados de los analisis de laboratorio
5. Que al alta, usted comprenda la explicacion que los

médicos le brindaran sobre los medicamentos y los
cuidados para su salud en casa

Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos

Que los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realicen rapido

8. Que los exadmenes radioldgicos (rayos X, ecografias,
tomografias, otros ) se realicen rapido
9. Que los tramites para el alta sean rapidos

10. | Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar
su problema de salud

11. | Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de
manera higiénica

12. | Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se
hospitaliza

13. | Que durante su hospitalizacién se respete su privacidad

14. | Que el trato del personal de obstetricia sea amable,
respetuoso y con paciencia

15. | Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con
paciencia

16. | Que el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso
y con paciencia

17. | Que el trato del personal encargado de los tramites de
admisién o alta sea amable, respetuoso y con paciencia

18. | Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacion

19. | Que los ambientes del servicio sean comodos y limpios

20. | Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren
limpios

21. | Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con
materiales necesarios para su atencién

22. | Que la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados
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NO

PERCEPCION

¢ Usted recibe visita médica todos los dias?

¢ Usted comprende la explicacién que los médicos le brindan
sobre la evolucién de su problema de salud por el cual
permanecera hospitalizado?

¢ Usted comprende la explicacién que los médicos le
brindan sobre los medicamentos que recibira durante su
hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?

¢ Usted comprende la explicacién que los médicos le
brindaran sobre los resultados de los analisis de laboratorio?

Al alta, usted comprende la explicacion que los médicos le
brindaran sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud en casa?

¢Los tramites para su hospitalizacion son rapidos?

¢ Los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realizan rapido?

¢, Los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias,
tomografias, otros) se realizan rapido?

¢ Los tramites para el alta son rapidos?

10.

¢Los médicos y obstetras muestren interés para mejorar o
solucionar su problema de salud?

11.

¢ Los alimentos que recibe le entregan a temperatura
adecuada y de manera higiénica?

12.

¢, Durante la hospitalizacién su salud fue mejorando?

13.

¢,Durante su hospitalizacion se respeta su privacidad?

14.

¢ El trato del personal de obstetricia es amable, respetuoso y
con paciencia?

15.

¢ El trato de los médicos es amable, respetuoso y con
paciencia?

16.

¢ El trato del personal de nutricion es amable, respetuoso y
con paciencia?

17.

¢ El trato del personal encargado de los tramites de admision o
alta es amable, respetuoso y con paciencia?

18.

¢El personal de enfermeria muestra interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacién?

19.

¢Los ambientes del servicio son comodos y limpios?

20.

¢ Los servicios higiénicos para los pacientes se encuentran
limpios?

21.

¢ Los equipos se encuentran disponibles y se cuenta con
materiales necesarios para su atencion?

22.

¢Laropa de cama, colchén y frazadas son adecuados?
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ANEXO N° 04

TABLA N° 02

DESCRIPCION DE LA SATISFACCION DE LAS PUERPERAS EN LAS 5

DIMENSIONES
Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas / Dimensiones
n % n %
P1 35 37.6 58 62.37
P2 32 34.4 61 65.59
P3 30 323 63 67.74
P4 36 38.7 57 61.29
P5 33 35.5 60 64.52
Fiabilidad 166 35.7 299 64.30
P6 34 36.6 59 63.44
P7 17 18.3 76 81.72
P8 25 26.9 68 73.12
P9 26 28.0 67 72.04
Capacidad de Respuesta 102 27.4 270 72.58
P10 39 41.9 54 58.06
P11 32 34.4 61 65.59
P12 37 39.8 56 60.22
P13 33 35.5 60 64.52
Seguridad 141 37.9 231 62.10
P14 33 35.5 60 64.52
P15 34 36.6 59 63.44
P16 13 14.0 80 86.02
P17 35 37.6 58 62.37
P18 34 36.6 59 63.44
Empatia 149 32.0 316 67.96
P19 36 38.7 57 61.29
P20 40 43.0 53 56.99
P21 32 34.4 61 65.59
P22 46 49.5 47 50.54
Aspectos Tangibles 154 41.4 218 58.60
PORCENTAJE TOTAL 712 34.8 1334 | 65.20

En la tabla N° 02 observamos que todas las dimensiones se encuentran con una

insatisfaccion mas del 58% como detallo la dimension que tiene mayor insatisfaccion es
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con una insatisfaccion de 67.96% y una satisfaccion de 32%, seguido por la dimensién
Fiabilidad con una insatisfaccion de 64.30% y una satisfaccion de 35.7%, y luego por la
dimensién Seguridad con una insatisfaccion de 62.10% y una satisfaccion del 37.9%, y por
altimo la dimension Aspectos Tangibles con una insatisfaccion de 58.60% y una
satisfaccion de 41.4%. En la gran mayoria pasa el 60% por lo que se encuentra por mejorar

en el casillero rojo.
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ANEXO N° 05
TABLA N° 03

CONSOLIDACION DE LA SATISFACCION E INSATISFACCION DE LAS
PUERPERAS EN LAS 5 DIMENSIONES

. . Satisfecho % | Satisfecho Insatisfecho % | Insatisfecho
Dimensiones

(+) n (-) n
FIABILIDAD 35.7 32 64.30 60
CAPACIDAD DE RESPUESTA 27.4 26 72.58 67
SEGURIDAD 37.9 35 62.10 58
EMPATIA 32.0 30 67.96 63
ASPECTOS TANGIBLES 41.4 39 58.60 54

En la tabla N° 03 se observa que todas las dimensiones se encuentran con una
insatisfaccion mas del 58% como detallo la dimension que tiene mayor insatisfaccién
es Capacidad de Respuesta con 72.58% 67) y una satisfaccion del 27.4% (26),
seguido por Empatia con una insatisfaccion de 67.96% (63) y una satisfacciéon de
32% (30), seguido por la dimensidn Fiabilidad con una insatisfaccion de 64.30% (60)
y una satisfaccion de 35.7% (32), y luego por la dimensiéon Seguridad con una
insatisfaccion de 62.10% (58) y una satisfaccion del 37.9% (35), y por ultimo la
dimensién Aspectos Tangibles con una insatisfaccion de 58.60% (54) y una
satisfaccion de 41.4% (39). En la gran mayoria pasa el 60% por lo que se encuentra

por mejorar en el casillero rojo.
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ANEXO N° 06
TABLA N° 04

DESCRIPCION DE LA SATISFACCION E INSATISFACCION POR PREGUNTA DE
LA ENCUESTA SERVQUAL

SATISFECHOS INSATISFECHOS
Preguntas (+) (-)
N % n %
PO1 35 37.6 58
P02 32 34.4 61
PO3 30 32.3 63
P04 36 38.7 57
P05 33 35.5 60
P06 34 36.6 59
P07 17 18.3 76
P08 25 26.9 68
P09 26 28.0 67
P10 39 41.9 54
P11 32 34.4 61
P12 37 39.8 56 58.06
P13 33 35.5 60
P14 33 35.5 60
P15 34 36.6 59
P16 13 14.0 80
P17 35 37.6 58
P18 34 36.6 59
P19 36 38.7 57
P20 40 43.0 53
P21 32 34.4 61
P22 46 49.5 47
712 34.80 1334 65.20

> 60% Por Mejorar
<40

En latabla N° 04 se observa que en todas las dimensiones ha predominado la insatisfaccion
por parte de las puérperas es decir que tienen mayor a 60% que se encuentran de color
rojo, por mejorar a excepcion de la pregunta 12 que se encuentra de color amarillo, es decir
tienen una insatisfaccién del 58.06%, comparando con nuestra tabla se encuentra dentro
de 40 — 60 es decir en proceso y ninguna dimensién se encuentra menor a 40% es decir

aceptable.
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