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RESUMEN

Objetivo: Determinar los factores asociados a la insatisfaccion en la atencién de
las gestantes en el servicio de emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Puente Piedra, julio — agosto 2020.

Material y Métodos: El presente estudio es prospectivo, observacional, analitico y
transversal. Caso control anidado en una cohorte. La poblacién de estudio estuvo
constituida por 231 gestantes seleccionadas de manera aleatoria que asistieron al
servicio de emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz durante el periodo de
julio a agosto de 2020. El instrumento que se empled fue la encuesta SERVQUAL

modificada de calidad de atencién del Ministerio de Salud.

Resultados: La prevalencia de la Insatisfaccion en la atenciéon de gestantes en el
Servicio de Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz es 97.4 %. La
Dimension Fiabilidad presenté 93.1% de insatisfaccion. La Dimensién Capacidad
de Respuesta tuvo 87.4% de insatisfaccion. Dimensiéon Seguridad, el porcentaje
de insatisfechos fue 54.1%. EI porcentaje de insatisfaccion fue 51.5% en la
Dimension Empatia. La Dimension de Aspectos Tangibles tuvo un porcentaje de
insatisfaccion de 65.4%. Y la percepcién de la satisfaccién tuvo 40.7% sobre el 90%

del puntaje maximo.
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Conclusiones: El porcentaje de insatisfaccion es alto, lo cual se explica por las
caracteristicas de la evaluacion del instrumento utilizado que es el recomendado
por el Ministerio de Salud, por las caracteristicas y actitudes del personal sanitario

y de los pacientes en la fase de pandemia Covid-19.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, Garantia de la Calidad de Atencion de

Salud, Servicios Médicos de Urgencias, Embarazadas.



ABSTRACT

Objective: To determine the factors associated with dissatisfaction in the care of
pregnant women in the emergency service of the Carlos Lanfranco La Hoz Hospital.
Puente Piedra, July - August 2020.

Material and Methods: The present study is Prospective, Observational, analytical
and cross-sectional. Control case nested in a cohort. The study population consisted
of 231 randomly selected pregnant women who attended the emergency service of
the Carlos Lanfranco La Hoz Hospital during the period from July to August 2020.
The instrument used was the modified SERVQUAL survey on the quality of care of
the patient. Ministry of Health.

Results: The prevalence of Dissatisfaction in the care of pregnant women in the
Emergency Service of the Carlos Lanfranco La Hoz Hospital is 97.4%. The
Reliability Dimension presented 93.1% dissatisfaction. The Responsiveness
Dimension had 87.4% dissatisfaction. Security dimension, the percentage of
dissatisfied was 54.1%. The dissatisfaction percentage was 51.5% in the Empathy
Dimension. The Tangible Aspects Dimension had a dissatisfaction percentage of
65.4%. And the perception of satisfaction had 40.7% over 90% of the maximum
score.

Conclusions: The percentage of dissatisfaction is high, which is explained by the

characteristics of the evaluation of the instrument used, which is the one



recommended by the Ministry of Health and by the characteristics and attitudes of
health personnel and patients in the Covid-19 pandemic Covid-19.
Key words: Patient Satisfaction, Quality Assurance, Health Care, Emergency

Medical Services, Pregnant.
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l. INTRODUCCION

La palabra Calidad es un término de origen latin que se define como
condicién que califica a las personas, bienes y servicios?.

La calidad inicia con la revolucion industrial, inspeccionando los productos
terminados para luego clasificarlos en aprobados o desaprobados. En los inicios
del siglo XX se inicio la vigilancia estadistica para disminuir el costo de inspeccion.
La historia de la Calidad Total se inicia en Japon en la década de los 50, con la
finalidad de minimizar el nimero de productos defectuosos y de este modo evitar
la pérdida de un cliente?. El Padre de la Calidad Moderna es Edwards W. Deming,
en base a su experiencia desarrollo los catorce puntos y las siete enfermedades
mortales de la Gerencia. Fue la inspiracién de la definicion mas sencilla de la
calidad “que considera que en lo mas basico el proveer buena calidad significa

hacer lo correcto en la manera correcta de inmediato”s.

Rodriguez* en su estudio nos refiere que la calidad en Salud se remonta a
la época de Hammurabi en el afio 2000 a. c. donde se consagré la ley del Talién o
en su defecto incluia penalidades por negligencia médica; del mismo modo en el
Papiro médico egipcio se encuentra las practicas y procedimientos meédicos. En la
cultura China 1000 a. c. se muestra el arte de la medicina tradicional. El tratado de
Hipocrates de Cos, 500 afios a. c., baso su practica meédica en la observacion y el
estudio del cuerpo humano. Y precisé un cédigo de ética y deontoldgico que rige

hasta nuestros dias. Los primeros trabajos de evaluacion de la Calidad en Salud



fueron realizados por los epidemidlogos. Florence Nightingale logro reducir la tasa

de mortalidad de los hospitales militares?.

Sufiol R® cita a Avedis Donabedian sobre calidad de servicios de salud como
“aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas
completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que
pueden acompafar el proceso en todas sus partes”; la cual creara una de las bases
del control de la eficacia de los servicios de salud. Los elementos de la calidad
sanitaria son: técnica, relacionado con la ciencia y de la tecnologia, el componente
interpersonal y los aspectos de confort. Adicionalmente refiere que La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) desea optimizar la eficacia en salud mejorando los
procesos de mejoramiento continuo (PMC) y la administracion total de la calidad
(TQM), asimismo la acreditacidbn en hospitales comprueba si se cumple con
estandares superiores que promueve el mejoramiento continuo de la calidad. En el
mismo documento se afirma: "Una atencion sanitaria de alta calidad es la que
identifica las necesidades de salud (educativas, preventivas, curativas y de
mantenimiento) de los individuos o de la poblacion, de una forma total y precisa y
destina los recursos (humanos y otros), de forma oportuna y tan efectiva como el

estado actual del conocimiento lo permite”.

La calidad del resultado es un proceso para determinar la satisfaccion,
también se usan: los informes, los reclamos, el comportamiento del paciente. En
los dltimos afos se viene perfeccionando la evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios. La satisfaccion del cliente es un indicador de calidad porque indaga sobre
el logro alcanzado por el proveedor respecto a las expectativas de los clientes

quienes tienen la Gltima palabra®.



Druker’ en el afio 1990 establece cinco niveles de evaluacion de la

satisfaccion mediante dimensiones:

Fiabilidad: Es la habilidad de ejecutar la asistencia de forma confiable, segura y

cuidadosa.

Seguridad: Es la capacidad de solucionar los inconvenientes del cliente con

veracidad, dignidad e integridad.

Capacidad de respuesta: La disposicién que tiene una empresa para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio excelente. La capacidad de respuesta debe ser

agil y precisa.
Empatia: Es la identificacion de la empresa con su cliente.
Intangibilidad: Es la caracteristica que mas define un servicio.

El modelo de medicidn segun la escuela americana Parasuraman, Zeithaml
y Berry se ha denominado SERVQUAL. En 1988 después de varios estudios, la

medicion se basdé en 5 dimensiones:

1. Confianza o empatia.

2. Fiabilidad.

3. Responsabilidad. (seguridad).
4. Capacidad de Respuesta.

5. Tangibilidad®.

El Objetivo del desarrollo sostenible para el ailo 2030 segun la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS)® es reducir la mortalidad materna a menos de 70 por
cada 100,000 nacidos vivos. Y en los paises en desarrollo incrementar la

financiacion en salud, la contratacion, el desarrollo y la capacitacion y la retencion



de personal de salud. La salud materna comprende los aspectos de salud durante
el embarazo, el parto y puerperio para disminuir la morbilidad y mortalidad materna
mediante atenciones de planificacion familiar, preconcepcion, cuidado prenatal
y cuidado posparto®.

Al respecto, el Modelo de Atencioén Integral de Salud'® indica que la calidad
es “El grado con el cual los procesos de atencidn médica incrementan la
probabilidad de resultados deseados por los pacientes y reduce la probabilidad de
resultados no deseados, de acuerdo al estado de los conocimientos médicos”.
Seguin Avedis Donabedian!! en el Manejo estandarizado de las emergencias
obstétricas y neonatales del Ministerio de Salud nos dice que: “La calidad de la
atencion médica consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médicas en
una forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma
proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la medida en
gue se espera que la atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable de
riesgos y beneficios”.

Zamora Chavez'? en su estudio nos dice que en el Perll se necesita
incrementar la cobertura de los Servicios de Salud pero por falta de inversion en
infraestructura fisica, equipo y mantenimiento no ha podido efectivizarse.

La nueva enfermedad SARS-CoV-2(COVID-19), ha desnudado de manera
cruda y real, la precariedad de la situacién sanitaria del Perd. EI 19 de mayo de
2020, en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz se instalo carpas de observacion para
pacientes covid-19. La Direccidn ejecutiva en coordinacion con el comando Covid-
19 del hospital instalaron 2 carpas en la loza deportiva. Nuestra institucion ha ido
modificando y reestructurando los diferentes ambientes para acceder a la atencion

inmediata del paciente Covid-19. Durante los primeros meses de la enfermedad las


https://es.wikipedia.org/wiki/Parto
https://es.wikipedia.org/wiki/Mortalidad_materna
https://es.wikipedia.org/wiki/Planificaci%C3%B3n_familiar
https://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n_prenatal
https://es.wikipedia.org/wiki/Asistencia_sanitaria
https://es.wikipedia.org/wiki/Puerperio

personas diagnosticadas con covid-19 eran referidas a otro establecimiento. El 01
de setiembre de 2020 se realizo la entrega y funcionamiento del Centro de atencion
y aislamiento temporal Lanfranquino instalado e implementado por el Proyecto
especial Legado Juegos Panamericanos y Parapanamericanos gracias a gestiones

del Gobierno Central con el Ministerio de Salud.

Es fundamental para el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, el servicio de
Obstetricia y como profesional de salud, exponer los factores que se asocian a la
insatisfaccion en el cuidado de las gestantes para incrementar el nimero de
atenciones y disminuir la morbimortalidad materna independiente si la gestante

presento o no el Covid-19.

Al no tener informacién actualizada sobre los factores de la insatisfaccion en
las gestantes en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz se desarrolla el trabajo de

investigacion.



ll.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Disefio metodologico

Enfoque.

Cuantitativo

Tipo.

El presente trabajo es de tipo Prospectivo, Observacional, analitico y
transversal.
Disefio.

Caso control anidado en una cohorte.

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacioén

El presente estudio se realiz6 de forma prospectiva en el
departamento de emergencias de Gineco-obstetricia del Hospital

Carlos Lanfranco la Hoz durante el periodo de julio a agosto de 2020.

La poblacién de estudio estuvo constituida por todas las
gestantes que asistieron al servicio de emergencia del Hospital Carlos

Lanfranco La Hoz durante el periodo de julio a agosto de 2020,



alcanzando un aproximado de 2116 casos quienes cumplieron con los

criterios de inclusion y exclusion.

2.2.2. Muestra
El tamafio de la muestra para emergencias segun la Guia
técnica para la evaluacién de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios médicos de apoyo!® se determind
utilizando la férmula de calculo de porcentajes para investigacion
descriptiva para establecimientos de salud categoria Il y Il al no saber
la tasa de satisfaccion en estudios previos. Se determina una cohorte

con poblacioén finita.

e?(N-1)+z%pq

Donde:
n = Tamaro de la muestra

p = Proporcion de usuarios externos que se espera se encuentren

insatisfechos (0.5)

g = Proporcion de usuarios externos que se espera se encuentren

satisfechos (0.5)

e = Error de estandar (0.05)



z = Para el intervalo de confianza de 95%, el valor de “Z” es igual a

1.96

N = Poblacién de usuarios externos atendidos desde Julio a agosto

2020.

La determinacion del tamafio de la muestra fue: 185 Se afiadié un
20% a la muestra total estimada, considerando la posibilidad de
pérdidas o errores en los registros de las encuestas. Por este motivo

la muestra ajustada a pérdidas fue 231.

No hubo discernimiento en la aplicacion de la encuesta servqual.

Tipo de muestreo

La seleccién de los encuestados fue por muestreo sistematico
realizandose la encuesta a las gestantes que se atendieron cada 5

dias durante las 24 horas.

2.3. Criterios de seleccion

Criterios de inclusion

o Todas las gestantes que solicitaron atencién en el servicio de
emergencia de Gineco-Obstetricia entre los meses de julio a agosto
de 2020.

J Gestantes que aceptaron participar en el estudio con la firma del

consentimiento informado.



Criterios de exclusion.

e Gestante con trastorno mental.

e Gestante que haya sido transferida a otra institucion.

e Gestantes que acuden en el segundo periodo del trabajo de parto.

e Gestantes que necesiten los protocolos para el manejo inmediato del

shock hipovolémico, eclampsia y shock séptico.

2.4. Técnicas de recoleccion de datos
Se elabor6 y se emiti6 un documento dirigido al area de Docencia e
Investigacion del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, solicitando la
autorizacion y colaboracion para la obtencién de datos requeridos en la ficha

de recoleccion de datos.

El Hospital Carlos Lanfranco La Hoz de nivel 1I-2, brinda los servicios de
salud bésica y especialidad, con caracteristicas de hospital docente, en el
cual se encuentra un gran numero de estudiantes entrenando

constantemente en los diversos servicios que brinda el hospital.

Se realiz6 la encuesta a las gestantes que recibieron atencion en el Servicio
de emergencia Gineco Obstetricia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en
el periodo de julio a agosto de 2020, por un espacio de 15 minutos
aproximadamente antes del ingreso a emergencia (encuesta expectativa) y

a la salida de su atencion (encuesta percepcion).

La técnica utilizada fue la aplicacion de una encuesta y cuestionario. El
instrumento que se empleo fue la encuesta SERVQUAL modificada de
calidad de atencién del Ministerio de Salud!®. De tipo cuantitativo, para su
uso en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA).

9



La encuesta consta de 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de
percepciones del usuario, que combinadas, dan como resultado el grado de

satisfaccion del usuario (anexo 1).

El instrumento es validado por el Ministerio de Salud segun RM N° 527-

2011/MINSA. Consta de:

e Encabezado en el cual se hace referencia el tema de estudio.

e Datos generales.

e Preguntas sobre la expectativa de la calidad del servicio de
emergencia recibido en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

e Preguntas sobre la percepcion de la calidad del servicio de

emergencia recibido en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

2.5. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Se realiz6 una base de datos en el programa informatico Excel para
luego procesar la informacion. La informacion obtenida se ingreso a la base
de datos del Programa SPSS version 23.00, para el analisis y procesamiento
de datos, el cual nos proporciond tablas estadisticas para la interpretacion
de los resultados. Para el andlisis estadistico se utiliz6 el chi? y T students
con un nivel de confianza del 95% segun la variable nominal o numérica y

con un margen de error de 5%.

2.6. Aspectos éticos.

El presente estudio de investigacion se llevo a cabo cuando se obtuvo

la autorizacion del representante legal de la Universidad de San Martin de

10



Porres y de la institucion donde se realizo la investigacion (Hospital Carlos
Lanfranco La Hoz); y la aprobacion del proyecto por parte del Comité de Etica
en Investigacion de la institucion (anexo 4). Se respet6 la confidencialidad ya
gue los datos obtenidos solo seran utilizados para el presente estudio. Se
aplicé el Consentimiento informado que se muestra en el anexo (2) que
autoriza la realizacion de la encuesta a fin de respetar el principio de
autonomia. Se acato el principio de beneficencia ya que el presente trabajo
es beneficioso para el progreso de la humanidad; el principio de no

maleficencia al no causar dafio voluntariamente; y el principio de justicia.

11



.  RESULTADOS
Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de las gestantes atendidas en el servicio de emergencia Segun de Nivel de satisfaccion

en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Pera.

CARACTERISTICAS SOCIO DEMOGRAFICAS INSATISFECHAS SATISFECHAS TOTAL p
PROMEDIO DESV. PROMEDIO DESV.
STANDARD STANDARD
EDAD 27.58 6.4 28.67 4.9 231 p=-0.681
NUMERO PORCENTAJE NUMERO PORCENTAJE TOTAL
ESTADO CIVIL SOLTERA 26 100 0 0 26
CASADA 18 100 0 0 18 p= 0.000
CONVIVIENTE 179 96.8 6 3.2 185
DIVORCIADA 2 100 0 0 2
GRADO DE ANALFABETO 0 0 0 0 0
INSTRUCCION  pRIMARIA 12 100 0 0 12
SECUNDARIA 157 96.3 6 3.7 163 p= 0.000
SUPERIOR TECNICO 30 100 0 0 30
SUPERIOR UNIVERSITARIO 26 100 0 0 26
TIPO DE SIS 219 97.3 6 2.7 225
SEGURO SOAT 0 0 0 0 0 p= 0.946
NINGUNO 2 100 0 0 2
OTRO ESSALUD 4 100 0 0 4
TIPO DE NUEVO 141 97.2 4 2.8 145 p=0.000
USUARIO CONTINUADOR 84 97.7 2 2.3 86

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta servqual de calidad de atencion del ministerio de salud?2,

12



Se observo que el promedio de edad de las gestantes insatisfechas es de

27.58 y el promedio de edad de las gestantes satisfechas es de 28 (p < de 0.05)

El estado civil mas frecuente en las gestantes atendidas en el Servicio de
Emergencia es el de conviviente con 179 casos (96.8%) en el grupo de
insatisfechas en relacion a las satisfechas con 6 casos (3.2%). En segundo lugar,
en el grupo de insatisfechas se encuentra el estado civil soltera con 26 casos. En
tercer lugar, el estado civil casada con 18 casos y en cuarto y ultimo lugar el estado

civil divorciada con 2 casos. (p < de 0.05).

El grado de instruccién mas frecuente en el grupo de gestantes insatisfechas
atendidas en el Servicio de Emergencia es el de nivel secundario con 157 casos
(96.3%) a diferencia del grupo de satisfechas con 6 casos (3.7%), siendo este el
total de casos, seguido del nivel superior técnico con 30 casos. En tercer lugar, se
encuentra el grado de instruccion superior universitario con 26 casos. Y en cuarto
lugar se encuentra el nivel primario con 12 casos. No se evidencié ningun caso con
grado de Instruccion analfabeto. (p < de 0.05). El tipo de seguro mas frecuente
utilizado en el grupo de gestantes insatisfechas atendidas en el Servicio de
Emergencia es el SIS con 219 casos (97.3%), seguido de EsSalud con 4 casos y
en tercer lugar con 2 casos se encuentra las gestantes sin ningun tipo de seguro.
En el grupo de gestantes satisfechas se encuentra un total de 6 casos (2.7%)

correspondiente a las gestantes que cuentan con SIS. (p > de 0.05).

Durante el periodo de Julio a agosto de 2020 se estudi6 231 casos, de los
cuales 141 casos (97.2%) pertenecen al tipo de usuario Nuevo. Y 84 casos (97.7%)
pertenecen al tipo de usuario Continuador en el grupo de insatisfechas. Y en el
grupo de satisfechas se encuentra 4 casos (2.8%) de usuarios nuevos y 2 casos

(2.3%) de usuarios continuadores. (p < de 0.05).

13



Tabla 2. Prevalencia de satisfaccion en la atencion de las gestantes en el Servicio
de Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

PROMEDIO PROM. DIFERENCIA i
DE DE DE NUMERO %

2, PERCEPCION Y
SATISFACCION PERCEP.  EXPECTAT.  ExPECTATIVA

SATISFECHOS 147 147 20 6 2.6
INSATISFECHOS 121.2 147 <0 225 97.4
TOTAL 121.9 147 231 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud!®

En el periodo de Julio a agosto de 2020 se realizaron 231 encuestas, las cuales

contenian 22 preguntas de Expectativa y 22 preguntas de percepcion.

La prevalencia de Satisfaccion en la atencion de gestantes en el Servicio de
Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz es 2.6% y 97.4% de
insatisfaccion. Es decir, el porcentaje de insatisfaccion debe de mejorar segun la

guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion.
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Tabla 3. Satisfaccion segun Dimension Fiabilidad en el Servicio de Emergencia del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

INSATISFECHO SATISFECHO
PREGUNTAS/ TOTAL PORCENTAJE

) (+)
DIMENSIONES
Ne % Ne % NO %

P1. ¢Ud. o su

familiar  fueron

atendidos

inmediatamente

a su llegada a 143 61.9 88 38.1 231 100.0
emergencia, sin

importar su

condicién

econémica?

P2. ¢Ud. o su

familiar  fueron

atendidos 134 58.0 97 42.0 231 100.0
considerando la

gravedad de su

salud?

P3. ¢Su atencion

en emergencia 107 46.3 124 53.7 231 100.0
estuvo a cargo

de un médico?

P4. ¢El médico

que la atendi6

mantuvo

suficiente

comunicacion

e 110 47.6 121 52.4 231 100.0
familiares para

explicarles el

seguimiento de

su problema de

salud?

P5. ¢La farmacia

de emergencia

cont_é con los 185 80.1 46 19.9 231 100.0
medicamentos

gue recetdo el

médico?

TOTAL
FIABILIDAD

215 93.1 16 6.9 231 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.
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Las preguntas 1, 2, 3, 4, 5 pertenecen a la Dimension Fiabilidad, la cual cuenta con
93.1% de insatisfechos y 6.9% de satisfechos. Es decir, se debe tomar acciones
de mejora en esta dimensién segun la guia técnica para la evaluacion de la

satisfaccion.

En relacion a la pregunta 1: ¢Ud. o su familiar fueron atendidos inmediatamente a
su llegada a emergencia, sin importar su condicidn econémica? Se puede observar
que el 61.9% con 143 casos pertenece al grupo de insatisfechos (porcentaje por
mejorar segun la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion) y el 38.1%

pertenece al grupo de satisfechos con 88 casos.

Pregunta 2: ¢Ud. o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su
salud? EI58% con 134 casos pertenece al grupo de insatisfechos y el 42% con 97
casos pertenece al grupo de satisfechos. El porcentaje de insatisfechos esta en el

rango de Proceso segun la guia técnica para la evaluacién de la satisfaccion.

Pregunta 3: ¢ Su atencién en emergencia estuvo a cargo de un médico? Se observa
mayor numero de casos de satisfechos con 53.7% (124 casos) seguido de los
insatisfechos con 107 casos (46.3%). A pesar que hay menor porcentaje de

insatisfechos, estos se encuentran en el rango de proceso segun la guia técnica.

Pregunta 4: ¢ El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted
o sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud? Se
encuentra 47.6% con 110 casos de insatisfechos (porcentaje en proceso segun

guia técnica) y 52.4% de satisfechos con 121 casos.

Pregunta 5: ¢La farmacia de emergencia conto con los medicamentos que recet6
el médico? Se observa 80.1% (185 casos) de insatisfechos (porcentaje por mejorar

segun guia técnica). Y 19.9% con 46 casos de satisfechos.
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Tabla 4. Satisfaccion segun Dimension Capacidad de Respuesta en el Servicio de
Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

INSATISFECHO  SATISFECHO
PREGUNTAS/ TOTAL PORCENTAJE

) (+)
DIMENSIONES
N° % Ne % NO %

P6. ¢La atencidon en

caja o el médulo de 131 56.7 100 43.3 231 100.0
admisién fue

rapida?

P7. ¢La atenciéon en

el laboratorio de 127 55.0 104 45.0 231 100.0
emergencia fue
rapido?

P8. ¢La atencién

para tomarse NA
examenes

radiologicos fue
rapido?

P9. ¢;La atencion en

la farmacia de 153 66.2 78 33.8 231 100.0
emergencia fue

rapida?

TOTAL CAPACIDAD

DE RESPUESTA

NA NA NA NA NA

202 87.4 29 12.6 231 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.

La Dimension Capacidad de Respuesta cuenta con 4 preguntas, la pregunta 6, 7,8
,9. La pregunta N° 8 ¢ La atencidén para tomarse examenes radioldgicos fue rapido?
No se aplica ya que en el Servicio de Emergencia ginecolégica no se toman
examenes radiologicos.

Se evidencia 12.6% de satisfechos y 87.4% de insatisfechos. Concluyendo
gue se debe tomar acciones de mejora en esta dimension segun la interpretacion

de la guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion.
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Segun la pregunta N°6 ¢La atencion en caja o el médulo de admision fue rapida?
Se evidencia 43.3% con 100 casos de satisfechos a diferencia de los insatisfechos
gue se encuentra en el porcentaje en proceso con 56.7% (131 casos).

Pregunta N° 7: ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapido? Se
encontré 45% y 104 casos de satisfechos en relacion a los insatisfechos con 55%
y 127 casos. El porcentaje de insatisfechos se encuentra en proceso segun la guia
técnica.

Pregunta N° 9: ¢ La atencién en la farmacia de emergencia fue rapida? Con 33.8%
(78 casos) de satisfechos y 66.2% (153 casos) de insatisfechos. Se observa que
el porcentaje de satisfechos debe de mejorar segun la interpretacion de resultados

de la guia técnica.
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Tabla 5. Satisfaccién segun Dimensién Seguridad en el Servicio de Emergencia del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

INSATISFECHO SATISFECHO

PREGUNTAS/ 0 *) TOTAL  PORCENT.
- +
DIMENSIONES
Ne° % Ne % N° %
P10. ¢ El médico que le 113 48.9 118 51.1 231 100.0

atendio le brindo el
tiempo necesario?

P11. ¢;Durante su

atencion en 101 43.7 130 56.3 231 100.0
emergencia se respeté

su privacidad?

P12. ¢ El médico que le

atendio le realiz6 un

examen fisico

completo y minucioso 117 506 114 49.4 231 1000
por el problemade

salud por el cual fue

atendido?

P13. ¢ El problema de

salud por el cual Ud. 105 45.5 126 54.5 231 100.0
fue atendido se ha

resuelto o mejorado?

TOTAL SEGURIDAD 125 54.1 106 45.9 231 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.
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Las preguntas 10,11, 12 y 13 pertenecen a la Dimension Seguridad. El
porcentaje de satisfechos en esta dimension es 45.9% en relacion al porcentaje de
insatisfechos con 54.1%. A pesar de este resultado, el porcentaje de insatisfechos

debe de disminuir a menos de 40% para considerarlo aceptable.

En la pregunta 10 ¢ El médico que le atendid le brindo el tiempo necesario?
Encontramos 51.1% de satisfechos con 118 casos y 48.9% con 113 casos de

insatisfechos.

Pregunta 11: ¢ Durante su atencidén en emergencia se respeté su privacidad?
Se observa 56.3% con 130 casos de satisfechos y 43.7% con 101 casos de

insatisfechos.

Pregunta 12: ¢ El médico que le atendio le realiz6 un examen fisico completo
y minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido? Con 49.4% (114

casos) satisfechosy 50.6% (117 casos) de insatisfechos.

Pregunta 13: ¢El problema de salud por el cual Ud. fue atendido se ha
resuelto o mejorado? Presenta 45.5% de insatisfechos con 105 casos. Y 54.5%

(126 casos) de satisfechos.
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Tabla 6. Satisfaccion segin Dimension Empatia en el Servicio de Emergencia del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

INSATISFECHO _ SATISFECHO
PREGUNTAS/ TOTAL PORCENT.

DIMENSIONES ) (+)
NO % NO % NO %

P14. ¢El personal de
emergencia lo trato con
amabilidad, respeto y
paciencia?

113 48.9 118 51.1 231 100.0

P15. ¢El personal de
emergencia mostré
interés para solucionar
cualquier problema que
se presentd durante su
atencion?

109 47.2 122 52.8 231 100.0

P16. ¢Ud. comprendi6
la explicacion que el
médico le brind6 sobre
el problema de salud o
resultado de la
atencion?

115 49.8 116 50.2 231 100.0

P17. ¢Ud. comprendio
la explicacion que el
meédico le brindé sobre
los procedimientos o
andlisis que le
realizaron?

113 48.9 118 51.1 231 100.0

P18. ¢Ud. comprendié

la explicacién que el

médico le brindd sobre

el tratamiento que 113 48.9 118 51.1 231 100.0
recibio: tipo de

medicamentos, dosis,

¢y efectos adversos?

TOTAL EMPATIA 119 51.5 112 48.5 231 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.

La Dimension Empatia consta de 5 preguntas que son las preguntas 14, 15, 16, 17

y 18. El porcentaje de satisfechos es 48.5% y el de insatisfechos con 51.5%. El
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porcentaje de insatisfechos debe de disminuir. Se encuentra en proceso segun la

guia técnica de evaluacion de la Satisfaccion.

Pregunta 14: ¢El personal de emergencia lo trato con amabilidad, respeto y
paciencia? Se observa mayor numero de casos satisfechos con 118 casos (51.1%).

Y 113 casos (48.9%) insatisfechos.

Pregunta 15: ¢ El personal de emergencia mostro interés para solucionar cualquier
problema que se presentd durante su atencion? Presenta un porcentaje de

satisfaccion de 52.8% (122 casos) y 47.2% con 109 casos de insatisfaccion.

Pregunta 16: ¢Ud. comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre el
problema de salud o resultado de la atencion? Se observa 50.2% con 116 casos de

satisfechos y 49.8% con 115 casos de insatisfechos.

Pregunta 17: ¢Ud. comprendié la explicacion que el médico le brind6é sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron? Con 51.1% y 118 casos de satisfechos
en relacion a los insatisfechos con 48.9% y 113 casos. El porcentaje de
insatisfechos se encuentra en proceso segun la guia técnica. Los mismos
resultados se observan en la pregunta 18 ¢Ud. comprendié la explicacién que el
meédico le brindd sobre el tratamiento que recibié: tipo de medicamentos, dosis, ¢y

efectos adversos?
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Tabla 7. Satisfaccion segun Dimension Aspectos Tangibles en el Servicio de
Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz en el afio 2020. Lima, Peru.

INSATISFECHO SATISFECHO

PREGUNTAS/ 0 ) TOTAL PORC.
DIMENSIONES
Ne° % N° % N° %
P19. iLos carteles,

letreros y flechas del

servicio de emergenciale 119 51.5 112 48.5 231 100%
parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

P20. ¢La emergencia
conté con personal para
informar y orientar a los
pacientes?

P21. ¢La emergencia
conto con equipos
disponibles y materiales 72 31.2 159 68.8 231 100%
necesarios para su
atencion?

P22. ¢(Los ambientes del
servicio de emergencia
estuvieron limpios vy
comodos?

TOTAL ASPECTOS
TANGIBLES 151 65.4 80 34.6 231 100%

107 46.3 124 53.7 231 100%

64 27.7 167 72.3 231 100%

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.

La Dimension de Aspectos Tangibles tiene un porcentaje de satisfaccion de 34.6%
y 65.4% de insatisfaccion. El Resultado del porcentaje de insatisfaccion debe de

mejorar ya que es mayor del 60%.

Pregunta 19: ¢ Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los pacientes? El porcentaje de satisfaccion es de 48.5%

con 112 casos y el de insatisfaccion es de 51.5% con 119 casos.

Pregunta 20: ¢La emergencia conté con personal para informar y orientar a los
pacientes? El porcentaje de satisfaccion es mayor con 53.7% (124 casos) en

relacion al porcentaje de insatisfaccion con 46.3% con 107 casos.
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Pregunta 21. ¢La emergencia contd con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atenciéon? El porcentaje de satisfaccion es de 68.8% con 159

casos y el porcentaje de insatisfaccion es de 31.2% con 72 casos.

Y finalmente en la pregunta 22 ¢Los ambientes del servicio de emergencia
estuvieron limpios y comodos? Se observa 72.3% con 167 casos de satisfechos y

27.7% con 64 casos de insatisfechos.
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TABLA 8. Satisfaccion segun Percepcién en el Servicio de Emergencia del Hospital

Carlos Lanfranco La Hoz en el aflo 2020. Lima, Perd.

PUNTAJE NUMERO PORCENTAJE
90% DEL PUNTAJE MAXIMO 132 AL 147 94 40.7
80% DEL PUNTAJE MAXIMO AL 118 AL 131 62 26.8
MENOR DEL 80% 75 32.5

Fuente: Elaboracion propia.
Encuesta SERVQUAL de calidad de atencién del Ministerio de Salud?3.

Segun la encuesta Percepcion de la satisfaccién en la atencion de gestantes
en el Servicio de Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz el 40.7% de
gestantes esta sobre el 90% del puntaje maximo. Y el 26.8% esta sobre el 80% del

puntaje superior.
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion realizada en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz se
tuvo como muestra 231 casos (encuestas), las cuales contenian 22 preguntas
relacionadas a la percepcion y 22 preguntas relacionadas a la expectativa; se
considera usuario satisfecho a los resultados de cero a mas conseguidos de la
sustraccién de percepcion y expectativa; y usuario insatisfecho a los resultados
menores de cero obtenidos de la sustraccion de percepcion y expectativa. La
pregunta 8 no aplica al servicio de Gineco-Obstetricia. Con lo que se ha encontrado
gue el porcentaje de insatisfaccion entre las gestantes atendidas en el servicio de

emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz es de 97.4%.

No hay inferencia en el uso de la herramienta servqual en gestantes con o
sin covid-19. No se identificaba si la gestante presentaba el covid-19 al momento

de realizarse la encuesta.

HERRERA! nos dice que el nivel de satisfaccion es 9.9% y el de
insatisfaccion es 90.1% de un total de 381 encuestas. A diferencia de MARIN?® en
un estudio realizado en consultorios externos de Obstetricia del Hospital Regional
de Loreto en el afio 2017 con una muestra de 173 casos, llegd a la conclusion que

el nivel de satisfaccidn del usuario fue de 68.9% y el de insatisfaccion fue de 31.1%.

De igual manera HUACCHO?® en un estudio ejecutado en los consultorios
externos del Hospital II-1 Huaycan en el afio 2017 concluy6 que la satisfaccion
alcanzé 47.6% y la insatisfaccion 52.43% de una muestra de 374 casos.
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Por lo tanto, el porcentaje de insatisfaccion en el Hospital Carlos Lanfranco
La Hoz es muy alto en relacion a otros estudios debido a que la expectativa de las
gestantes atendidas es muy alta (7 puntos) en relacion a la percepcion. Ademas,
se expone que la satisfaccion implica cumplir al 100% la expectativa de las
gestantes. Y basta que no se cumpla con uno de los 22 items para ser considerada
como insatisfaccion. Por lo que debemos mencionar que se puede apreciar que
67.5% de gestantes se encuentran satisfechas con el 80% de los items.

La Dimension Fiabilidad tiene 93.1% de insatisfaccion, teniendo en cuenta
que el principal problema es la disponibilidad de medicamentos en farmacia, esto
coincide con los estudios de MARIN'®, HERRERA??, y HUACCHO®. Otro problema
gue se muestra en el presente estudio es el tiempo de espera para la atencion en
emergencia. Por el contrario, en otros estudios se encuentran otros problemas
como en el estudio de MARIN®3: la atencion de acuerdo a la prioridad; HERRERA??:
informe médico sobre el problema de salud; y HUACCHO: si la atencion fue

responsabilidad del galeno, tal como se muestra en la tabla adjunta.

RESULTADOS DE LA INSATISFACCION DE LA
DIMENSION FIABILIDAD

CANDIOTTI HERRERA MARIN HUACCHO

PREGUNTA

P1. ¢Ud. o su familiar
fueron atendidos
inmediatamente a su

llegada a emergencia, sin 61.9 88.2 34.68 45.72
importar su condicién

econémica?

P2. ¢Ud. o su familiar

fueron atendidos g 85.8 62.43 48.66

considerando la gravedad
de su salud?

P3. ¢Su atenciébn en
emergencia estuvo a 46.3 83.9 14.45 59.3
cargo de un médico?
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P4. ¢EI médico que lo
atendio mantuvo
suficiente comunicacion

con usted o sus familiares 47.6 88.7 20.81 54.28
para explicarles el
seguimiento de su
problema de salud?
P5. ¢(La farmacia de
emergencia cont6 con los
medicamentos que receté 80.1 91.3 54.91 60.1
el médico?
TOTAL 93.1 87.6 37.46 53.6
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En relacion a la Dimension Capacidad de Respuesta se observa que tiene
mayor nivel de insatisfaccion la demora en la atencién de farmacia y en caja.
Nuestro resultado coincide con el de MARIN'® en cuanto que la pregunta
relacionada al tiempo de demora en caja es la que tiene mayor nivel de
insatisfaccion. Sin embargo, es necesario decir que, en otros estudios, el porcentaje
de insatisfaccion esta en relacion a la celeridad en la toma de exadmenes
radiolégicos como se observa en los estudios de MARIN'3, HERRERA?'?, y
HUACCHO; y en la celeridad en la atencién en laboratorio como es en el caso de

HERRERA??, y HUACCHO. Tal como se observa en la siguiente tabla:

RESULTADOS DE LA INSATISFACCION DE LA
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

CANDIOTTI HERRERA  MARIN HUACCHO

PREGUNTA

P6. ¢La atencién en caja o

el médulo de admision fue 56.7 91.6 37.0 54.0
rapida?

P7. ¢La atencion en el

laboratorio de emergencia 55.0 94.4 13.9 60.4
fue rapido?

P8. ¢La atenciébn para
tomarse examenes NA 94.2 19.1 59.9
radiologicos fue rapido?

P9. ¢La atencion en la

farmacia de emergencia 66.2 90.0 2.9 56.4
fue rapida?
TOTAL 87.4 92.5 18.2 57.7
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La Dimension Seguridad presenta 54.1% de insatisfaccion y 45.9% de
satisfaccion. Los principales problemas estdan relacionados al examen fisico
completo y el tiempo necesario de atencion meédica y esto coincide con los estudios
de MARINT¥y HUACCHO?. También se presentaron otros problemas en el estudio
de HERRERA?? como son el respeto a la privacidad y a la resolucién del problema

de salud como se puede observar en la siguiente tabla.

RESULTADOS DE LA INSATISFACCION DE LA
PREGUNTA DIMENSION SEGURIDAD

CANDIOTTI HERRERA MARIN HUACCHO

P10. ¢El médico que le
atendio le brindo el tiempo 48.9 88.1 32.4 50.0
necesario?

P11. ;Durante su atencion
en emergencia se respeto 43.7 88.4 20.8 46.5
su privacidad?

P12. ¢El médico que le
atendié le realiz6 un
examen fisico completo y

minucioso por ol 50.6 86.8 41.0 48.9
problema de salud por el
cual fue atendido?
P13. ¢El problema de
salud por el cual Ud. fue
atendido se ha resuelto o 432 89.5 32.4 46.5
mejorado?
TOTAL 541 88.2 31.6 48
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La Dimension empatia en el presente estudio tiene 48.5% de satisfaccion y
51.5% de insatisfaccion. La pregunta 16 relacionada a la comprensién de la
explicacion médica tiene mayor porcentaje de insatisfaccion seguido de la calidez
de la atencién que tiene relacion con el estudio de HUACCHO#; De igual manera
la pregunta relacionada a la comprension sobre los procedimientos y analisis tiene
similitud con la tesis de HERRERA?y HUACCHO,

Nuestro resultado en relacion a la explicacion sobre la medicacion recibida

coincide con el de HERRERA?y MARIN?3,

RESULTADOS DE LA,INSATISFACCION DE LA
PREGUNTA DIMENSION EMPATIA

CANDIOTTI HERRERA MARIN HUACCHO

P14. (ElI personal de
emergencia lo trato con

amabilidad, respeto vy 48.9 90.5 13.9 55.6
paciencia?

P15. ¢El personal de

emergencia mostro

interés para solucionar 47.2 911 0.5 -~

cualquier problema que se

present6  durante su

atencion?

P16. ¢Ud. comprendio la

explicacion que el médico

le brind6 sobre el

problema de salud o 49.8 90.3 27.7 48.7
resultado de la atencion?

P17. ¢/Ud. comprendi6 la

explicacion que el médico

le brind6 sobre los

procedimientos o analisis 48.9 92.1 19.1 535
que le realizaron?

P18. ¢Ud. comprendio la

explicacion que el médico

le brind6 sobre el

tratamiento que recibi6:

tipo de medicamentos, 48.9 92.4 43.4 50.3
dosis, oy efectos
adversos?

TOTAL 51.5 91.3 34.9 52.2
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La dimension aspectos tangibles tiene 34.6% de satisfaccion a diferencia de
la insatisfaccion que tiene 65.4%; la pregunta con mayor porcentaje de
insatisfaccion es la relacionada a la orientacion mediante avisos a los pacientes que
coincide con el estudio de MARIN® y HUACCHO!. De igual modo el resultado
obtenido de la pregunta 20 relacionada al personal encargado de orientar al
paciente, tiene similitud con los estudios de HUACCHO'* y HERRERA'? Sin
embargo, se puede aportar que en otros estudios se presentaron otros porcentajes
de insatisfaccion relacionados a la disponibilidad de equipos y materiales

(HERRERA?'?) y a la limpieza del servicio de emergencia (MARIN3).

RESULTADOS DE LA INSATISFACCION DE LA
PREGUNTA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

CANDIOTTI HERRERA MARIN HUACCHO

P19. sLos carteles,

letreros y flechas del

servicio de emergencia le 51.5 90.5 37.6 52.4
parecen adecuados para

orientar a los pacientes?

P20. ¢La emergencia
conté con personal para
informar y orientar a los
pacientes?

46.3 92.9 24.3 50.8

P21. ¢La emergencia

conté con equipos

disponibles y materiales 31.2 93.1 20.8 47.9
necesarios para su

atencion?

P22. ¢Los ambientes del
servicio de emergencia
estuvieron  limpios vy
comodos?

27.7 88.9 39.9 50.3

TOTAL 65.4 91.4 30.6 50.3
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Una limitacién de este trabajo es que se realizdé durante la pandemia del
Covid-19 que produjo alteraciones en la rutina de atencion hospitalaria, asi como
modifico las expectativas de las gestantes. De tal forma que los resultados aqui
obtenidos son validos en estas circunstancias y no necesariamente extrapolables a
situaciones de normalidad. De la misma manera se entiende que el resultado de
insatisfaccion es consecuencia de la diferencia entre la percepcion y la expectativa
y basta que disminuya un punto de los 147 totales para considerar a la gestante
como insatisfecha.

De este estudio se desprende que el 97.4% de insatisfaccion es alto lo cual
se explica por las caracteristicas de la evaluacion del instrumento utilizado que es
el recomendado por el ministerio de salud y por las caracteristicas y actitudes del

personal sanitario y de los pacientes en la fase de pandemia Covid-19.
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V. CONCLUSIONES

La prevalencia de Insatisfaccion en la atencion de gestantes en el Servicio de
Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz es 97.4 % segun los
estandares de la guia técnica para la evaluacién de la satisfaccion del usuario
externo en los establecimientos y servicios médicos de apoyo del Minsa.

La mayor insatisfaccion se encontr6 en la Dimension Fiabilidad y en la
Dimension Capacidad de Respuesta con 93.1% y 87.4% respectivamente.

Un menor grado de insatisfaccidon se encontr6 en la Dimension Seguridad
(54.1%), la Dimension Empatia (51.5%) y en la Dimension de Aspectos
Tangibles con 65.4%.

El 67.5% de las gestantes tuvieron una percepcion de Satisfaccién por encima

del 80%.
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VI. RECOMENDACIONES

Promover comportamientos positivos como empatia, comunicacion, respeto y
la privacidad con las gestantes que se atienden en servicio.

Los resultados de laboratorio deben ser entregados con rapidez.

Farmacia debe contar con todos los medicamentos solicitados ya que la
mayoria de pacientes tiene seguro SIS.

Capacitar al personal con temas relacionados a la calidad y satisfaccion del
usuario, para de esta manera poder supervisar periodicamente.

Al priorizar el porcentaje de insatisfaccion por colores, los resultados que estan
en color rojo son los porcentajes de insatisfaccion mayor de 60%, porcentaje
por mejorar. Los resultados de insatisfaccién que se encuentran entre 40 a
60% estan en color amarillo es decir porcentaje en proceso de mejora. Y los
resultados con porcentajes menores de 40% estan en color verde, es decir
estos resultados son aceptables.

El instrumento que se utilizd fue la encuesta SERVQUAL modificada
(Expectativa y Percepcién) que incluye 22 preguntas segun la guia técnica para
la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de
Salud y Servicios médicos de apoyo. La encuesta puede generar resultados

sesgados motivado por la expectativa alta de la gestante.
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7. Realizar trabajos de investigacion relacionados al covid-19 durante el embarazo
ya que las gestantes constituyen un grupo que requiere atencion especial en

cuanto a prevencion, diagndéstico y atencion.
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VIl.  ANEXOS

ANEXO 1: INSTRUMENTO

M= Encu=sta:

ERCUESTA PARS EVALUAR L& SATISFACCION DE LOE USUARIDS ATEMDIDOS EN EL
SERWICIC OE BMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTCNS: DEL NIVEL 11w NI

Hombre del =ncuestador

Eztahlecimiento de Salwd:

Fecha: ! ¢

Hora de Inicic: s i Hara Fenak £ i

Estsmado usuano (&), esiamos interesados en conober SU opinion sobre |l albdad de abemcion
gue recikic em &l servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sws respuestas son

tofalmernte confidenciales. &gradeceremos su participacian.

DATCS GENERALES DEL EMNCUESTADC:

1. Condicicen del encuestado

Uswmrso (] |I|
& o mparants |I|

2. Edmd del ercu=stads en ancs

3. Bawo

Masewlina [ 1]
Femening |I|

4 Mivel de estudis

Analfabein

rimaris

Smcundara

Superior | ecnico

By e Bnd |

supernior Universitanc

5. Tipo de seguro por el oeal se atiemde

il

S0AT

Mimgunc

B LA 3 | —

Chro

g Tipo de= usuario

Muayo

ra

Continuador

=

Tapico o rea donde fus atendida:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, |:-.|J|F|-:|ue las expectativas, gue se refieren 2 o JHPOETANCIE o

phorge & ll.attru:l-:n gue espera recibir en el senecio de Comsulta Externa {Mivel II v 1. Ulice
ura eszaly numerion del 1 al 7. i .
Considers | como la menor na]iﬁm:i-:-n v 7 comio b mesror ealificacion.

ue usted |e

N Freguntas 3|4(5|6|7

il Oz ks p-mtrrtes senn mtendidos |nm:d|atu'ntrrte nosw legads a
EmargEncia, tin importar su comdicion socio sconomica

iz Oy bn mbamciom &n emengencia s realice considerandsa by graveded
de fa sabud del pacients

03| E | Chut su sbencion &n emeargencia esta & cargo dal midics

0s O &l madico mantenga suficients comuricssion con wsted o sus
familixres para explicaries el ssguimiento de su problema de sabud

a5 Oz |2 :fl.l'rrllia. de emergencin cuents con los medicamentos que
recetarn &l medicn

0F| E | Ot bn atencion &n eaja o &l modulo de admizion s=a mpida

07| E | Chut I stencion pars tomarse los anafisic de Ishorstonio sen rapids
Ous I atescion para tomarse oz exeimenss  radickigioos
iradiografins, ecografias, otros) sea mpida
D Ia arencion &0 la furmecia de smergencis sen rapide

" Owe &l madico ke brinde o fiempo necesario pam costeEctEr Sus
dudes o pregusies sobre su problema de salud

I Ows durmnte su abencicn &N SMargencis s respete s privacidsd

12 Oue &l medico realice un examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud por e cual sere atendido

13 O &l problems de salud por o cusl sers atendida se resusha o
Ry

14 ﬂ_lluul p:r:l:-ruldu emergencia e trate con amabilidsd, respeto
DA

i Oz &l personal de emergercia | muestire interes para sclucionar
pubquier dificutad gus s& presaste duraste sy stERcian

16 Ot usted compresds k. explicacics gque el ITIHlIB:I I+ Erimdara
sobre &l problema de salud o resultado de by atencion

17 Oz usted compresds :r::ll-:.l-ul:n que &l medica be brindam
sabee los procadimientas o antlisis que [ realizaren
e wsted compresds la n:phm-unn que &l medica be brindam

18 sobre &l tratamisnto que recibind: tipo de medicamentos, dosis ¥
efeetos adversos

19 e los carteles, |etreros v fleches del servicio de emergencin. sean
adecusdos para orentar s los pacientes

20 O |8 emargescin cusnte con persanal pars informar y orestar a
los pacentes

7 Oz |u emergercin cuente con eguipos disposdbles v materiskes
FRCASERGT AT DU KRESCIGT

23 q.u los mmbaertes del sewvido de emergencis szan hmgics ¥
comdos
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m.rhnmummummpimm
EN LDS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEINCOS DE APOYD

PERCEPCIONES

En segundo lwgar, califigue las percepoiones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO. |a atencion =n el servicio de Consulta Externa (Nivel || y Il Utilice una
escala numerica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N Freguntas I{2[3[4|5(6(7

a1l e Msted o su familisr fusros atendidos jnmdiatmlrrte a su [legada
A emergenci, sim importar su condicion socioswonomcs’

azle Msted o su familier fueron atendidos considerando la pravedad de
sy salud?

03| P | Bu atercics =n emergencia sstuvs & carga del medice”

B medico que o stendio masiuvo suficiente comumicaticn con

4| P|usted o sus fumilimres pmra explicarles | seguimients de su

problema de salud?

e :La farmacia de emergencia contacon los medicamentos que recete
el medicn”

0F| P | ;Lx atencion &n oaja o &l modulo de admision fue rpids?

07| P | ;Lx stencion #n &l labomtoria de smergencis fue mpids®

OF] P | ;Lx 2tencion pars tomarse sxamenas radiokogicas fue ripida?

03] P ;Lx 2tencion &n la furmacian de emargencis fus rpida?

ale| @ medico que | akendic b brindo el tempo necesaric pam
conbestar sus dudas o preguntas sobre su problema de sabud”™

11| P | :Churante su atencion en emergencia se rEspets su prvacidad™

12l p| € medico que b= abendic le realizg un exames fisios complets ¥
minuckaso por & prokdema de salud por el cusl fus atendida®

13 p :El prokiema d= salud por &l cual usted fus stendido se ha resusito
o mejorado?

alp ;B perzomal de emergencia lo frato com amahilidad, respeto ¥
pacienia’

15| p [ personal de emergencin e mostro interss para scluciosar

puslquier prokdema que == presenta durante su aisncion?

15| p [ sted comprendia la explicacion que &l madies le brindc sobre el
problema de salud o resuliade de |a atencion®

17| p [ Msted comprendic la explicacion que ¢l medico be brindo sobre los
procedimaenios o analizs que ke realizaon®

lsted comprendio |a explicacion gue el medico |e brindo sobre

18] P | =l tratamiento que recibicc tipo de medicamentos, desis v efectos

adyersps?

9] p Loz carteles, |etreros v fleches del servicio de amergescia [e
parecen adecuadcs pars onentar a los paceste:®

sulp :La ametrgescin conto oon personal para informar v orentar & los
e e’

21l p [y smargercin conto con squipos disponibles v materisles

FECETARTD DA DU Khemcice”

22| p .5l.|-:|:- ambeenies del servicio de emergercin estuvieron Bmpics v
comodos?
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ANEXO 2

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propoésito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes
en esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi

como de su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por Lic. Obsta. Elke Candiotti
Ramirez, de la Universidad San Martin de Porres. El titulo de este estudio es
Factores asociados a la insatisfaccion en la atencidon de las gestantes en el
servicio de emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz. Puente piedra.

Julio - agosto 2020.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedir4d responder
preguntas en una encuesta. Esto tomarad aproximadamente 15 minutos de su

tiempo.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion
gue se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propadsito fuera de
los de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando

un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en
cualguier momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del
proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si
alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incomodas, tiene usted el

derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Lic.

Obsta. Elke Candiotti Ramirez. He sido informado (a) de que la meta de este estudio
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es Determinar los factores asociados a la insatisfacciéon en la atencion de las
gestantes en el servicio de emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Puente Piedra, julio - agosto 2020.

Me han indicado también que tendré que responder una encuesta, lo cual

tomara aproximadamente 15 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta
investigacion es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro
propésito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de
gue puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo
retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno

para mi persona.

Nombre del Participante Firma del Participante

Fecha (en letras de imprenta)

44



ANEXO 3:

MATRIZ DE CONSISTENCIA
FACTORES ASOCIADOS A LA INSATISFACCION EN LA ATENCION DE LAS GESTANTES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ. PUENTE PIEDRA. JULIO — AGOSTO 2020.

PROBLEMA TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TIPO ESCALA VALOR METODOLOGIA
TIPO Y DISENO
¢Cudles son Factores OBJETIVO Existen . . Femenino Prospectivo,
los factores gsociados a I% | factores VARIABLE Sexo Nominal - Nominal Masculino ~ Observacional,
asociados a |4 faitgrrre“s'nar 05 asociadosa  INDEPENDIENTE Analitico, y
!a ) ) insatisfaccion asociados a la !a ) ) Eactores Transversal.
insatisfaccion g la insatisfaccion en insatisfaccion L. 3 Disefio:  Caso
en la  atencién de la atencion de enla asociados Edad Numérico  Razon 20245 control.
atencion de |as gestantes las gestantes en  atencion de
las gestantes en el servicio € servicio de |as gestantes Sociodemograficos Analfabeto  POBLACION
en el servicio ge emergencia del en el Servicio Grado de Primaria DE _ESTUDIO.
de ] emergencia E:ﬁfr:gﬁlco Carlfz de ) Instruccion Ordinal Ordinal secyndaria 2116
emergencia  del Hospital oz Puente cmergencia Superior
del Hospital - carlos Piedra. Julio — del Hospital Estado Civil Nominal ~ Nominal  Soltero MUESTRA, 231
Carlos Lanfranco La agosto 2020. Carlos Casado
Lanfranco La Hoz. Puente Lanfranco La VR
Piedra. Julio  _ agosto Conviviente
-agosto 2020. - i -
20207 Paridad Ordinal Ordinal Delal0
Obstétricos ; i —
Edad Ordinal Ordinal Pre término
Gestacional A término
Post
término
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OBJETIVOS

ESPECIFICOS
1. Determinar los
factores asociados
de la Dimension
Fiabilidad en la
atencion de las
gestantes en el
servicio de
emergencia.

2. Determinar los
factores asociados
de la Dimensién
Capacidad de
respuesta en la
atencion de las
gestantes en el
servicio de
emergencia.

3. Determinar los
factores asociados
de la Dimensién
Seguridad en la
atencion de las
gestantes en el
servicio de
emergencia.

4. Determinar los
factores asociados
de la Dimensién
Capacidad de
empatia en la
atencion de las
gestantes en el
servicio de
emergencia.

5. Determinar los
factores asociados
de la Dimensién
Aspectos Tangibles
en la atencién de
las gestantes en el
servicio de
emergencia.

VARIABLE

Iltem 1 Ordinal Ordinal lal7
DEPENDIENTE
] L Iltem 2 Ordinal Ordinal lal7
Insatisfaccion en
la atencién de las Fiabilidad Iltem 3 Ordinal Ordinal lal7
gestantes ltem 4 Ordinal Ordinal lal?7
Iltem 5 Ordinal Ordinal lal7
Iltem 6 Ordinal Ordinal lal7
Capacidad de Iltem 7 Ordinal Ordinal lal7
respuesta. ltem 8 Ordinal  Ordinal 1al7
Iltem 9 Ordinal Ordinal lal7
Item 10 Ordinal Ordinal lal7
Item 11 Ordinal Ordinal lal7
Seguridad.
Item 12 Ordinal Ordinal lal7
Item 13 Ordinal Ordinal lal7
Item 14 Ordinal Ordinal lal7
Item 15 Ordinal Ordinal lal7
Empatia. Iltem 16 Ordinal Ordinal lal7
Item 17 Ordinal Ordinal lal7
Item 18 Ordinal Ordinal lal7
Item 19 Ordinal Ordinal lal7
Aspectos Item 20 Ordinal Ordinal lal7
tangibles.
Item 21 Ordinal Ordinal lal7
Iltem 22 Ordinal Ordinal lal7
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ANEXO 4:
PERMISO DE LA INSTITUCION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

“AAO 00 I Ustversaitzacian o b Salud”

CONSTANCIA DE APROBACION DE TESIS

FPor el presente se expide ka constdncia de Aprobacion y Desarrolio del Proyecto
ge Investigacion. por &f Comité da Ebca e Investigacion del Hospital Carios
Lanfanco La Hoz, taulado ‘FACTORES ASOCIADOS A LA INSATISFAGCION
EN LA ATENCION DE LAS GESTANTES. SERVICIO DE EMERGENCIA.
HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ. PUENTE PIEDRA. JULIO -
AGOSTO 2020", prasentado por Elke Jury Candiotti Ramirez, alumna de ia
Fmdoomysnr«m«mmla&ocmdewula
Universidad San Martin de Porres.

Puente Piedra, 20 de Octubre de 2020

TiH13) S48-222
| Aewae 17

35



ANEXO 5:

&3 USMP

SAN MARTIN DE PORRES

PROYECTO DE INVERSION EN SALUD:

MEJORAMIENTO EN LA ATENCION DE LAS GESTANTES EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL CARLOS
LANFRANCO LA HOZ. PUENTE PIEDRA.
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NOMBRE DEL PROYECTO.

CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

Mejoramiento en la atencion de las gestantes en el Servicio de Emergencia del

Hospital Carlos Lanfranco La Hoz. Puente Piedra.

CAPITULO II: IDENTIFICACION

DEFINICION DEL PROBLEMA, CAUSAS Y EFECTOS.

2.1 Problema central y causas.

Espacios no

funcionales por

ambiente

insuficiente
)

El servicio de
emergencia
obstétrica no cuenta
con equipos
suficientes:
ecografo, monitor
electrénico fetal,
equipo de ameu, etc)

;|

Mala )

distribucién P

|| Deterioro de equipos.

B\

Ejm: Doopler

- )

38

de atencion: entre
personal médico y
administrativo; entre

pacientes y

personal médico, y

entre pacientes y

personal
administrativo.

4 o )
Deficiente proceso

—

Crecimiento)

de la
Poblacién
de Puente
Piedra. )

Migracio-\
nes
masivas
registradas
en la zona}

Mal desempeﬁo\
laboral por parte
del personal
médico y/o
administrativo. )

Deficiente servicio

de apoyo para la
atenciéon médica:
Laboratorio clinico

!

_/,

4

R

Los pacientes)

no cumplen
con

tratamiento

. _médico )

1

La poblacién
acude al
establecimiento
de salud
cuando la
enfermedad
esta avanzada.
. )

— )
Desconocimien-

to de la

gravedad de las

enfermedades




2.2 Andlisis de Efectos.

Efectos del Proyecto Mejoramiento en la atencion de las gestantes en el

Servicio de Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz. Puente Piedra.

A

v v

Y
Persistencia de Incremento de la

enfermedades en AuTecTt(;) eln el %?St.o,en tasa de morbilidad
gestantes atendidas el S et [preleleeteieln en gestantes

gestante
A A
A
Agravamiento de Mayor gasto en Disminucioén en la
enfermedades no salud de la calidad de vida de
atendidas poblacién la poblacion

A A f

La poblacion de Puente Piedra accede al servicio de Emergencia Obstétrica
que no cumplen con estandares sectoriales.

2.3 Objetivos del Proyecto.

Arbol de objetivos en el Proyecto Mejoramiento en la atencion de las
gestantes en el Servicio de Emergencia del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Puente Piedra.
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v

Disminucién de
enfermedades en
gestantes atendidas

\ 4

A

Disminucion en el
gasto en salud de la
poblacion gestante

Reduccién de
prevalencia de
enfermedades

atendidas

*

Menor gasto en
salud de la
poblacién

A

A

Reduccion de la
tasa de morbilidad
en gestantes

T

Incremento en la
calidad de vida de

la poblacion

Iy

El servicio de
emergencia

| | funcionales por

obstétrica cuenta
con equipos
adecuados a su

Espacios

ambiente nivel de atencién
adecuado
I
Mejora de
_Buena | equipos. Ejm:
distribucién Doopler

Eficiente proceso
de atencion: entre
personal médico
y administrativo;
™Ml entre pacientes y
personal médico,
y entre pacientes
y personal
administrativo.

migraciones en la
zona

Mejora en el

desempefio

|| laboral por parte
del personal
médico y/o

administrativo.

Eficiente servicio
de apoyo para la
atencion médica:
Laboratorio
clinico.
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Mantenimiento de Los pacientes
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