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Resumen

Objetivo: determinar la calidad de atencién obstétrica en pacientes

hospitalizadas en el Hospital Belén de Truijillo.

Material y método: el presente estudio tiene un disefio de una sola
casilla, donde se evalu6 a las pacientes hospitalizadas en el servicio de
Obstetricia del hospital Belén de Trujillo durante el periodo
octubre — noviembre del afio 2023 que cumplieron los criterios de
inclusién, dando un total de 276 pacientes. Se empled el cuestionario
SERVQUAL en cada paciente mediante entrevista, el cual esta
estructurado con preguntas de expectativas y percepciones desde la

perspectiva del paciente.

Resultados: El 96,38 % de las pacientes que acuden al Hospital Belén
de Trujillo esperan una atencion de buena calidad, al alta, el 65,22 %
percibio que la atencion recibida es de buena calidad. Con base en esto,
el aplicativo del MINSA para satisfaccion del usuario reporté un 68,63 %
como grado de satisfaccion respecto a la calidad de atencion brindada en
el servicio de Hospitalizacion de Obstetricia. EI mayor grado de
satisfaccion se encontré en la dimension Seguridad con un 76,6 %,
mientras que la dimension Aspectos tangibles con un 61,3 % presento el

menor grado de satisfaccion.

Conclusion: hay una buena calidad de atencidn obstétrica en pacientes
hospitalizadas en el Hospital Belén de Trujillo durante el periodo
octubre — noviembre del afio 2023, con un grado de satisfaccion de
68,63 %, que estd por encima del promedio nacional de hospitales del
MINSA.

Palabras clave: calidad de la atencion de salud, satisfaccion del paciente,

atencion al paciente.



Abstract

Objective: To determine the quality of obstetric care in hospitalized
patients at Hospital Belén de Truijillo.

Materials and Methods: This study employs a single-case design, where
patients hospitalized in the Obstetrics service at Hospital Belén de Truijillo
during the October — November 2023 period, meeting the inclusion criteria,
were evaluated, totaling 276 patients. The SERVQUAL guestionnaire was
administered to each patient through interviews, structured with questions

about expectations and perceptions from the patient's perspective.

Results: 96.38% of patients attending Belén de Trujillo Hospital expect
quality care; at discharge, 65.22% perceived the received care as of good
guality. Based on this, the MINSA user satisfaction application reported a
satisfaction rate of 68.63% regarding the quality of care provided in the
Obstetrics Hospitalization service. The highest level of satisfaction was
found in the Safety dimension with 76.6%, while the Tangible aspects
dimension presented the lowest satisfaction level at 61.3%.

Conclusion: There is good quality obstetric care for hospitalized patients
at Hospital Belén de Truijillo during the October — November 2023 period,
with a satisfaction rate of 68.63%, exceeding the national average for
MINSA hospitals.

Key words: quality of health care, patient satisfaction, patient care.



indice

D =To (071 0] 1 - R 4
Yo | = (o [T o [ 41 T=T o) (o T 5
RESUMBN ... e e e e e e e e e s 6
Y 0153 = Lo PP 7
R 1) Yo [ o o3[ o I 9
[, Material Y MELOAO ......ceiiiiiiiiiiiiiieie e 13
TR o= TS U | 7= To [ 1 20
Y I 1o £ (o 25
V. (@] o T0d 817 T0] 1o RSP 27
LY/ PR = = ToTo] 0 =T g T b= od o 1= S 27
VII.  Referencias bibliografiCas ..........ccoouiiiiiiiiiiiieiiie e 28
VL ANEXOS .ttt ettt e e e e e e e e e e e e e ennans 31



Introduccién

El Instituto de Medicina estadounidense define la calidad en salud como
‘el nivel en el que los servicios de salud ofertados a la poblacion,
incrementan la probabilidad de lograr resultados Optimos de salud y
satisfaccion”. Esta precision conceptual incorpora una serie de procesos
técnico cientificos que, articulados entre si, aportan las condiciones
necesarias que son reconocidas por los usuarios y que satisfacen sus
expectativas. En este contexto, “la calidad es la diferencia entre las

expectativas y la percepcion del paciente sobre el servicio recibido” (1).

En esencia, la satisfaccién del usuario se evidencia cuando lo ofrecido por
los servicios de salud cumple 0 excede sus expectativas. Luego, la calidad
es un juicio de valor del usuario, dependiente de la habilidad del prestador
para satisfacer las expectativas del mismo (2). Como se observa, la
calidad solo puede ser percibida de manera activa y explicita, pues
requiere indagar en el usuario cuan satisfecho esta del servicio de salud

recibido.

La salud es un valor individual, pero que debe sustentarse en el seno
colectivo de la comunidad y de la territorialidad, y ser capaz de garantizar
la sostenibilidad. Por ende, evaluar calidad de atencion de un servicio de
salud exige involucrar la oportunidad, cobertura y continuidad (1).

En los paises de bajo y mediano ingreso, alrededor de 6 a 8 millones de
muertes al afio se deben a la mala calidad de atencion, lo que representa
un 15 % de todas las muertes anuales (3). En este marco, es importante
destacar que la atencion de mala calidad provoca una cascada de eventos

negativos para la institucion y el prestador (4).

No dedicar tiempo a estudiar el grado de satisfaccion del usuario impide
detectar a los pacientes insatisfechos, por lo tanto, no se puede identificar
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las areas con servicio de mala calidad desde la perspectiva del usuario,
siendo esto muy importante, ya que los servicios brindados se planifican
con base en sus necesidades. Ademas, es importante contar con
pacientes satisfechos, ya que genera una buena relacién con la sociedad,
una imagen institucional positiva y una ventaja competitiva frente a otros
establecimientos (5). Por ende, la principal preocupacion de las Unidades
Productoras de Servicios de Salud (UPSS) es asegurar la satisfaccion de
los pacientes y ofrecer una mejor calidad de atenciébn médica; esto es
posible si los trabajadores de la UPSS indagan activamente como esta la

percepcion de los pacientes respecto a la atencion recibida (6).

El comportamiento del médico es primordial para conseguir la satisfaccién
de los pacientes, pues esperan a un médico que no sea solo competente,
sino también que muestre interés en ellos y que les explique de forma
adecuada todo lo relacionado a su enfermedad (7-11). Esto, en
ocasiones, no se cumple debido a que en las UPSS del sector publico
suele haber una gran cantidad de pacientes, una carga laboral pesada e
incluso un mal ambiente laboral y, por esto, se puede afectar la relacion

meédico-paciente (6).

Se ha comprobado que los aspectos fisicos, como la limpieza, el confort
y la calidad de las instalaciones, estan relacionados directamente con la
satisfaccion del paciente. Ademas de estos, los factores administrativos
también influyen en la calidad de la atencién médica, ya que el tiempo de
espera para una cita esta relacionado inversamente a la satisfaccion del
paciente (10-13).

La satisfaccion de los pacientes también esta influenciada por su lugar de
origen, urbano o rural, debido a que las expectativas y percepciones de la
calidad de atencion varian segun su contexto social, econémico y cultural;
por ejemplo, los pacientes procedentes de areas rurales, sobre todo si
esta asociado a un bajo nivel educativo, muestran mayor satisfaccion con

la atencion médica en comparacion con los de areas urbanas (14-16).

La experiencia de usuario es cada vez mas reconocida como un factor

esencial para mejorar la calidad de atencion y lograr asi una mayor
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satisfaccion en las UPSS, debido a que un paciente con un adecuado nivel
de satisfaccion tiene mayor disposicion a cumplir el tratamiento, lo cual
disminuye los gastos innecesarios en atencion meédica. Por lo tanto, es

necesario que dicha experiencia esté supervisada y analizada (17,18).

Una herramienta ampliamente aceptada y utilizada por su validez y
confiabilidad para determinar el nivel de satisfaccion del paciente y, por
ende, la calidad de la atencion es el cuestionario SERVQUAL (Anexo 1),
el cual esta estructurada con 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas
de percepciones, cuya diferencia entre ambas determina el nivel de
insatisfaccion y, de manera indirecta, permite establecer la calidad de la
atencién como promedio de la satisfaccioén del total de casos ingresados
al estudio, que el MINSA ha fijado como referente un valor mayor al 60%
(19,20). Dichas preguntas abarcan 5 dimensiones, las cuales son:
fiabilidad, que es la capacidad de cumplir con el servicio de manera
confiable y cuidadosa; seguridad, la cual abarca el conocimiento y la
amabilidad de los trabajadores, asi como su capacidad para demostrar
confianza; elementos tangibles, que se refiere al aspecto de la
infraestructura, equipamiento, personal y materiales de comunicacion;
capacidad de respuesta, siendo la disponibilidad y ganas de apoyar a los
pacientes, si se brinda de forma inmediata y si se resuelven sus problemas
0 quejas; y empatia, siendo el grado en el que la atencion se adapta a las

necesidades del paciente (21).

En el Perd, en los ultimos afios se ha registrado insatisfaccion en los
usuarios de los servicios de salud. En el aio 2016 se realizé la “Encuesta
Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud”, cuyos resultados
mostraron que la satisfaccion de los pacientes de servicios de consulta
externa fue de 73,9%. Sin embargo, los usuarios de instituciones del
Ministerio de Salud (MINSA) tuvieron un nivel de satisfaccién (66,7%)

menor al promedio nacional (22,23).

De acuerdo con los antecedentes previos, se puede admitir que no es una

practica comun en los servicios de salud reproductiva medir la calidad de
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atencion de sus servicios prestados. En el presente estudio se pretende

determinar cual es la calidad de atencidon en el servicio de Obstetricia del

Hospital Belén de Trujillo, lo que permitira identificar no solo a los

pacientes satisfechos, sino también a los insatisfechos y, con base en

esto, poder iniciar estrategias de mejora de calidad.

1.1. Enunciado del problema

¢,Cual es la calidad de atencion obstétrica en pacientes hospitalizadas en

el Hospital Belén de Trujillo en el periodo octubre — noviembre del afio

20237

1.2. Objetivos

1.2.1.

1.2.2.

General:

Determinar la calidad de atencion obstétrica en pacientes
hospitalizadas en el Hospital Belén de Truijillo. octubre — noviembre
del afio 2023.

Especificos:

Determinar el porcentaje de pacientes hospitalizadas que tienen
expectativas de una atencion obstétrica de calidad en el Hospital
Belén de Trujillo. octubre — noviembre del afio 2023

Determinar el porcentaje de pacientes hospitalizadas que perciben
una atencién obstétrica de calidad en el Hospital Belén de Truijillo.
octubre — noviembre del afio 2023

Determinar la diferencia entre las expectativas y la percepciéon de

la atencion obstétrica de las pacientes hospitalizadas en el Hospital
Belén de Trujillo. octubre — noviembre del afio 2023
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Identificar la proporcion de insatisfaccion de las pacientes
hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de

Trujillo. octubre — noviembre del afio 2023.

1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis alterna:

Hay una buena calidad de atencién obstétrica en pacientes

hospitalizadas en el Hospital Belén de Truijillo.
1.3.2. Hipétesis nula:

Hay una mala calidad de atencion obstétrica en pacientes

hospitalizadas en el Hospital Belén de Trujillo.

[I. Material y método

2.1. Disefo de estudio
Este estudio presenta un disefio observacional, prospectivo de cohorte

de una sola casilla (24).

Expectativade ., Percepcion de
. Relacion .,
la atencidn b la atencién
obstétrica obstétrica
A S 4
~—
Presente

2.2. Poblaciéon, muestray muestreo
Poblacion: pacientes que hayan sido hospitalizadas en el servicio de
Obstetricia del Hospital Belén de Trujillo durante el periodo
octubre — noviembre del afio 2023 y que cumplan con los siguientes

criterios:
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Criterios de inclusion: mujeres mayores de 18 afios que acepten

participar en el estudio y firmen el consentimiento informado.

Criterios de exclusion: mujeres menores de 18 afios, analfabetas
o con alguna discapacidad que impida la resolucion de un
cuestionario y mujeres que no acepten el consentimiento

informado.

Muestra y muestreo: pacientes hospitalizadas en el servicio de

Obstetricia del Hospital Belén de Trujillo en el periodo
octubre — noviembre del afio 2023, pues en la guia técnica para la
evaluacion de la satisfaccion del wusuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo refiere que “la
muestra para servicios de hospitalizacion no requiere determinacion del
tamafo, la muestra sera asumida considerando el total de egresos para

un determinado periodo, recomendando un minimo de 2 meses” (19).

2.3. Definicion operacional de variables

Variable Definicion indicador Criterio
operacional observable
Calidad de -Buena - >60 %. - (Si) (No)
atencion: variable | (>60 %).
categoérica - Regular - 40-60 %. - (Si) (No)
ordinal. (40-60 %).
-Mala - <40 %. - (Si) (No)
(<40 %).
Expectativa: Puntaje en escala
variable Likert:
categorica -Buena (7). -7. - (Si) (No)
ordinal. -Regular (4-6). | - 4-6. - (Si) (No)
-Mala (= 3). -<3. - (Si) (No)
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Percepcion:

Puntaje en escala

variable Likert:
categoérica -Buena (7). -7. - (Si) (No)
ordinal. -Regular (4-6). | - 4-6. - (Si) (No)
-Mala (= 3). -<3. - (Si) (No)
Variables intervinientes
' Definicion . Criterio
Variable _ Indicador
operacional observable
_ Numero de Edad numérica en | Edad del
Edad: variable . . _
. afios desde el afnos. usuario
categorica o .
. nacimiento del registrada en
discreta. . B
usuario. afos.
Se registrara en | Categoria
Grado de las categorias: especifica de
Instruccion: - Ninguno. grado de - (Si) (No)
variable - Primaria. instruccion - (Si) (No)
categorica - Secundaria. alcanzado. - (Si) (No)
ordinal. - Superior. - (Si) (No)
Se registrara en | Categoria
Financiamiento: | |as categorias: | especifica de
variable - SIS. seguro médico. - (Si) (No)
categorica - SOAT. - (Si) (No)
nominal. - Ninguno. - (Si) (No)
- Otro. - (Si) (No)
Se registrara en | Categoria
Hospitalizacién: | 1as categorias: | especifica de
variable - Alto Riesgo estancia - (Si) (No)
categorica Obstétrico. hospitalaria.
nominal. - Puerperio. - (Si) (No)
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Estancia
hospitalaria:

variable continua

NUameros
enteros que

representan los

Numeros
especificos de

dias.

Valor
numeérico de

dias de

discreta. dias. hospitalizacion
registrado.
Distrito de Se registrara el | Nombre especifico | Nombre del
procedencia: nombre del del distrito de distrito
variable distrito. procedencia. registrado.
categorica
nominal.
Lugar de Se registrara en | Categoria
procedencia: las categorias: especifica de lugar
variable - Urbano. de procedencia. - (Si) (No)
categoérica - Rural. - (Si) (No)
nominal.
Tipo de parto: Se registrara en | Categoria
variable las categorias: | especifica de tipo
categorica - Vaginal. de parto. - (Si) (No)
nominal. - Cesérea. - (Si) (No)
Se registrara en | Presencia o
las categorias: ausencia de cada
- Preeclampsia | comorbilidad. - (Si) (No)
- Ruptura - (Si) (No)
Comorbilidades: prematura de
variable membranas.
categorica - Pielonefritis. - (S) (No)
nominal. - Amenaza de - (Si) (No)
parto
prematuro.
- Hemorragia. - (Si) (No)
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2.4. Definicion operacional:

2.5.

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

2.4.5.

2.4.6.

2.4.7.

2.4.8.

2.4.9.
2.4.10.

2.4.11.
2.4.12.

Calidad de atencion: Diferencia entre la expectativa y la
percepcion del servicio recibido (1).

Expectativa: Lo que el usuario espera del servicio recibido (19).
Percepcion: Como nota el usuario el servicio recibido (19).
Edad: Tiempo que ha vivido una persona.

Grado de instruccion: Grado mas alto de educacion completada
0 en progreso.

Financiamiento: Tipo de cobertura médica que presenta el
usuario.

Hospitalizacion: Area del servicio de Obstetricia donde el
usuario estuvo hospitalizado.

Estancia hospitalaria: Tiempo que el usuario estuvo
hospitalizado.

Distrito de procedencia: Distrito donde vive el usuario.

Lugar de procedencia: Tipo de &rea geogréafica con base en sus
caracteristicas y ubicacion.

Tipo de parto: Método en que finaliza la gestacion.
Comorbilidades: Coexistencia de otra condicion médica o

enfermedad.

Procedimientos y técnicas

Inicialmente, se presentd una solicitud de aprobacién e inscripcion del

proyecto al presidente del Comité de Investigacion de Facultad de

Medicina de la Universidad Privada Antenor Orrego (UPAQO), junto con

la constancia de asesoria. Una vez obtenida la resolucion de

aprobacion del proyecto, se procedié a solicitar la autorizacién al

director general y al director del servicio de Obstetricia del Hospital

Belén de Trujillo, con el fin de llevar a cabo el desarrollo del proyecto.
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2.6.

2.7.

Una vez aceptado el proyecto, se solicité diariamente al personal de
turno el listado de las pacientes hospitalizadas en el servicio de
Obstetricia del Hospital Belén de Truijillo durante el periodo octubre —
noviembre del aflo 2023. Identificadas las pacientes, se les dio una
consejeria acerca de la investigacion, luego, se solicitdé su
consentimiento informado (Anexo 2) para participar en estudio acerca
de la calidad de la atencion recibida y se realiz6 la entrevista aplicando
el cuestionario SERVQUAL (Anexo 1) sobre las expectativas al ingreso
al servicio. Posteriormente, en el alta, se volvié a aplicar el cuestionario
SERVQUAL (Anexo 1) mediante entrevista a cada paciente, esta vez
para determinar su percepcion sobre la atencion recibida. Los datos

obtenidos fueron registrados en tablas y graficos para su andlisis.

Plan de analisis de datos

La informacion recolectada se almacené en tablas y graficos de un
archivo del aplicativo Excel publicado en la pagina oficial de la Direccion
de Redes Integradas de Salud, Lima Este, del Ministerio de Salud (25).
En dicho aplicativo se registré el niumero de encuesta, la fecha de su
realizacion, la edad de los pacientes, su sexo, grado de instruccion,
cobertura médica, dias de hospitalizacion y el valor de sus respuestas,
las cuales se registraron mediante una escala de Likert (1 — 7 puntos).
Posteriormente, el aplicativo mediante una tabla dinamica determiné el
nivel de satisfaccién total del usuario, asi como, segun las dimensiones
de Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
tangibles.

Esto permiti6 explorar la existencia de posibles patrones,
proporcionando una mejor comprension de la calidad de atencién

meédica y contribuyendo al logro de los objetivos de esta investigacion.

Aspectos éticos

La presente investigacion se desarrollé con la intencidn de ser beneficiosa

para la sociedad, tanto para médicos como para pacientes. Ademas, se

respeto la propiedad intelectual, haciendo referencia a cada bibliografia

utilizada para no incurrir en el plagio.

18



En este estudio se conserva la veracidad, por lo que ningan dato obtenido
fue alterado ni duplicado; asi como la confidencialidad, puesto que todos
los datos recolectados se archivaron para ser usados exclusivamente en

esta investigacion.

La ejecucidn de esta investigacion se basa en los articulos 63, 64, 65, 67,
69 y 70 del Cddigo de Etica y Deontologia del Colegio Médico del Perd
(26). Debido a que se necesita el desarrollo de un cuestionario, se

requiere el consentimiento informado de los participantes (Anexo 2).

2.8. Limitaciones
El presente estudio no controla la calidad de atencion desde la perspectiva
del proveedor, ya que no se consideran los costos que puedan darse
durante la estancia hospitalaria del paciente ni las complicaciones.

Ademas, tampoco se evalla la dimensién social de la salud.
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[1l.  Resultados

Tabla N°1: Distribucion de las expectativas y las percepciones de una atencion
obstétrica de calidad en pacientes hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del
Hospital Belén de Truijillo durante el periodo octubre — noviembre del afio 2023.

Puntaje en escala

Likert Expectativas Percepciones
[ 266 180
<7 10 96
TOTAL 276 276

Se entrevisto un total de 276 pacientes que estuvieron hospitalizadas en
el servicio de Obstetricia del hospital Belén de Trujillo en el periodo
octubre — noviembre del afio 2023. De las cuales, 266 esperaron una
atencion de buena calidad y 180 la percibieron, esto es determinado por
un puntaje de 7 en la escala Likert que se utilizé en cada pregunta de la
entrevista (Tabla 1).
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Gréfico 1. Comparacion del porcentaje de las expectativas con las percepciones
de una atencion obstétrica de calidad en pacientes hospitalizadas en el servicio
de Obstetricia del Hospital Belén de Trujillo durante el periodo
octubre — noviembre del afio 2023.

" Expectativas = Percepciones

Del total de pacientes entrevistadas, el 96,38 % esper6 una atencion de
buena calidad y el 65,22 % percibi6 una atenciéon de buena calidad
(Gréfico 1).
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Tabla N°2: Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion, segun dimensiones, de
pacientes hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de

Trujillo durante el periodo octubre — noviembre del afio 2023.

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Fiabilidad 63,4 % 36,62 %
Capacidad de respuesta 65,7 % 34,34 %
Seguridad 76,6 % 23,37 %
Empatia 75,7 % 24,3 %
Aspectos tangibles 61,3 % 38,71 %
Porcentaje total 68,6 % 31,4 %

El 68,6 % de las pacientes entrevistadas estuvo satisfecho con la calidad

de atencidén brindada. Teniendo el mayor grado de satisfaccion en la

dimension de Seguridad con un 76,6%, en contraste con la dimension de

Aspectos tangibles, la cual tuvo un 61,3 % (Tabla 2).

La pregunta con mayor grado de satisfaccion fue la niamero 1, con un

89,9 %, la cual evalta el grado de satisfaccion relacionado a la visita

médica diaria, reflejando una buena calidad de esta. En cambio, la

pregunta con mayor grado insatisfaccion fue la numero 9, con un

63,41 %, esta esta relacionada con la rapidez en que los papeles de alta

estan listos, demostrando el descontento de la mayoria de los pacientes

por el tiempo de espera (Tabla 3).
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Tabla N°3: Porcentaje de satisfaccién e insatisfaccién, segun preguntas, de
pacientes hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de
Trujillo durante el periodo octubre — noviembre del afio 2023.

Satisfechos (+)

Insatisfechos (-)

N° Dimensiones/Preguntas
n % n %
FIABILIDAD
1 Visita médica. 248 89,9 28 10,14
2 Explicacion sobre la evolucion. 185 67,0 91 32,97
3 Explicacion sobre los medicamentos. 160 58,0 116 42,03
4 Explicacion sobre resultados de analisis. 127 46,2 148 53,82
5 Explicaciones para el alta. 154 55,8 122 44,20
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 Rapidez de trdmites para hospitalizacion. 184 66,7 92 33,33
7 Rapidez para analisis de laboratorio. 203 74,1 71 25,91
8 Rapidez para exdmenes de imagenes. 229 86,1 37 13,91
9 Rapidez para tramites de alta. 101 36,6 175 63,41
SEGURIDAD
10 Interés de los médicos. 182 65,9 94 34,06
11 Temperatura e higiene de alimentos. 202 73,2 74 26,81
12 Resolucién del motivo de hospitalizacion. 241 87,3 35 12,68
13 Privacidad 221 80,1 55 19,93
EMPATIA
14 Trato de personal de obstetricia y enfermeria. 195 70,7 81 29,35
15 Trato de médicos. 214 77,5 62 22,46
16 Trato de personal de nutricion. 242 87,7 34 12,32
17 Trato de personal de admision. 190 70,1 81 29,89
18 Interés de personal de enfermeria. 200 72,5 76 27,54
ASPECTOS TANGIBLES

19 Ambientes del servicio. 173 62,9 102 37,09
20 Servicios higiénicos. 198 71,7 78 28,26
21 Equipos y materiales disponibles. 164 59,4 112 40,58
22 Ropa de cama, colchoén y frazadas. 141 51,1 135 48,91

Porcentaje total 4154 68,63 1899 31,37
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Gréfico 2: Distribucion, segun dimensiones, del porcentaje de insatisfaccion de
pacientes hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de
Trujillo durante el periodo octubre — noviembre del afio 2023.
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B Grado de insatisfaccion

La dimension con mayor grado de insatisfaccién fue Aspectos tangibles,
con un 38,71 %, donde el 48,91 % de pacientes mostro insatisfaccion con
la ropa de cama, colchén y frazadas; mientras que la dimensién
Seguridad, con un 23,37 %, fue la que obtuvo un menor grado de
insatisfaccion, de donde tan solo el 12,68 % mostro insatisfaccion con la

resolucion del motivo de hospitalizacion (Gréfico 2).
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Discusion

De las 276 pacientes entrevistadas en el presente estudio, el porcentaje
de satisfaccion total que se determiné fue de 68,63 %, que es superior al
60 % fijado como aceptable por el MINSA (19). Ademas, esté por encima
del promedio nacional en establecimientos del MINSA (66,7 %) que se
calculo en la Encuesta Nacional de Satisfaccion en el afio 2016 (23) y de
un estudio realizado en el afio 2020 en un hospital de Huancayo — Perq,
donde se encontr6é un grado de satisfaccion de 60,3 % (2), pero inferior al
inferior al 74,3 % a nivel nacional encontrado en un estudio del afio 2019,
teniendo que considerar que en este ultimo no se utilizé el cuestionario
SERVQUAL en sus encuestas y estas se realizaron a personas que en
los dltimos doce meses habian sido atendidas en un establecimiento de
salud, por lo tanto, las respuestas dadas por los participantes puede verse

afectada por el tiempo transcurrido (22).

Se encontr6 que el grado de satisfaccion fue mayor en la dimension
Seguridad (76,6 %), seguido de la dimension Empatia (75,7 %), mientras
gue la dimensién con menor grado de satisfaccion fue la relacionada a los
aspectos tangibles (61,3 %). Estos datos coinciden con un estudio
realizado en el 2020 (2), lo cual puede dar indicios de que los hospitales
del MINSA tienen una deficiencia en la calidad de los ambientes de sus

servicios y en los materiales que tienen disponibles.

Las preguntas con un mayor grado de insatisfaccion fueron las
relacionadas al tiempo de espera de los pacientes para que estén listos
los papeles de alta (63,4 %), la explicacion de los resultados de los
analisis de laboratorio (53,8 %) y la ropa de cama, colchén y frazadas
(48,9 %); lo cual refleja los comentarios recibidos al momento de las
entrevistas, pues la mayoria se quejaba del tiempo de espera para el alta,
refiriendo que tardaban mas de 5 horas esperando para poder ir a casa;
ademas, la mayoria de pacientes expres6 que le habian realizado andlisis
de laboratorio, pero que en ningln momento se les explicé acerca de los
resultados; y que las frazadas no eran adecuadas para el clima, puesto
que tenian frio por la noche.
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Como vemos, al menos el 50% de actividades ligadas a la insatisfaccion
de nuestros pacientes estan relacionadas a temas actitudinales, que se
podrian mejora sin necesidad de ninguna inversion, pero que si requiere
el compromiso, el monitoreo y el acompafiamiento del equipo de gestion,

esto es muy similar a lo publicado por otros autores.

En cambio, las preguntas con menor grado de insatisfaccion fueron las
relacionadas a la visita médica (10,1 %), el trato del personal de nutricion
(12,3 %) y la resolucién del motivo de hospitalizacion (12,7 %); donde se
recibieron comentarios indicando que los meédicos realizaban visita
meédica hasta en 3 ocasiones por dia, demostrando preocupacién por la
buena evolucion del paciente; asi como, el trato amable que recibian por
parte del personal de nutricion al momento de recibir los alimentos y
asesorias alimentarias; y que la mayoria de las pacientes entrevistadas
indicaron que si solucion6 el motivo de su hospitalizacion de manera
rapida. Lo antes mencionado coincide con el trabajo realizado por Richard
J. Febres y Miguel R. Mercado, pues también se encontr6 el mayor nivel
de satisfaccion en las dimensiones Seguridad y Empatia, pero con un
porcentaje mayor en cada una (86,8 % y 80,3 %, respectivamente),
aunque con un grado de satisfaccién general menor (60,3 %), esto porque
presentaron un porcentaje de insatisfaccibn mayor en las dimensiones
Fiabilidad (53,2 %) y Aspectos tangibles (57 %) (2).

Los resultados del presente estudio difieren de la tesis realizada por
Anahis Monchon y Yumei Montoya en Chiclayo el afio 2013, donde la
dimensiébn Empatia presentd el mayor porcentaje de insatisfaccion
(67,9 %), cabe destacar que dicho estudio se realizd en el servicio de
Emergencia y solo se evalud la calidad de atencion del personal de
enfermeria, motivo por el cual podria tener un porcentaje de insatisfaccion
mayor, ya que en Emergencia la evaluacion tiende a ser mas rapida y la
historia clinica enfocada al problema por el que acuden, descuidando

muchas veces la relacion con el paciente (27).
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VI.

Conclusiones

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Hay una buena calidad de atencion obstétrica en pacientes
hospitalizadas en el Hospital Belén de Trujillo durante el periodo
octubre — noviembre del afio 2023, con un grado de satisfaccion de
68,63 %, que esta por encima del promedio nacional de hospitales
del MINSA.

10 de cada 10 pacientes que acuden al servicio de Obstetricia del
Hospital Belén de Trujillo esperan una atencion de buena calidad.

7 de cada 10 pacientes que acuden al servicio de Obstetricia del
Hospital Belén de Truijillo perciben una atencién de buena calidad.
3 de cada 10 pacientes que acuden al servicio de Obstetricia del
Hospital Belén de Truijillo no retornarian al servicio.

2 de cada 3 pacientes insatisfechos del servicio de hospitalizacion
en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de Trujillo estan

relacionados al factor actitudinal.

Recomendaciones

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Plantear estrategias que permitan mejorar y agilizar los procesos
documentarios al momento del alta.

Mejorar la comunicacibn médico — paciente, brindando una
explicacion sencilla y precisa acerca del diagndéstico, evolucion,
resultados de analisis de laboratorio, tratamiento, indicaciones para
el hogar y el tiempo que tarda los tramites para el alta.

Emplear las evaluaciones de forma trimestral como herramienta de
gestién y mejora de calidad.

Realizar evaluaciones de la calidad de atencion que incluyan
Emergencia y Consultorios externos de Obstetricia y afiadir otras
areas y servicios.

Implementar un sistema de gestion de los pacientes con
insatisfaccion del servicio, mediante un registro de seguimiento de

dichos pacientes.
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6.6. Involucrar al estudiante de Medicina sobre la importancia de
asegurar una buena calidad de atencién y cdmo esta influye en la

salud del paciente.
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VIll.  Anexos
Anexo 1: Encuesta para evaluar la satisfaccion de las pacientes
hospitalizadas en el servicio de Obstetricia del Hospital Belén de Trujillo
durante el periodo octubre — noviembre del afio 2023.

MINISTERIO DE SALUD - DGSP

HOSPITAL BELEN DE TRUJILLO

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL I-4, 1l y 1l

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / / Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién y sugerencias sobre la calidad
de la atencion que recibi6 en el servicio de hospitalizacion del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
1. Condicion del encuestado

Acompafnante

Padre

Madre

Otro

2. Edad del encuestado en afnos

Masculino
3. Sexo X
Femenino

Ay JEEL

Ninguno
Primaria
4. Grado de Instruccion Secundaria
Superior
No sabe

HlWN|—= (O

SIS
SOAT
Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

W|N [—=|O

6. Servicio donde permaneci6 hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacion en dias
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HOSPITAL BELEN DE TRUJILLO
GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Hospitalizacion (Nivel I-4, 1l y III).
Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N’ Preguntas 112|3|4|5|6|7

01| E | Que todos los dias reciba una visita médica

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
02| E | sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permanecera
hospitalizado

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
03| E | sobre los medicamentos que recibira durante su hospitalizacién:
beneficios y efectos adversos

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
sobre los resultados de los analisis de laboratorio

Que al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le
05| E | brindaran sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa

04| E

06| E | Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos

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

Que los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias,
otros ) se realicen rapido

07| E

08| E

09| E | Que los tramites para el alta sean rapidos

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

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

10| E

11| E

121 E Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se
hospitaliza

13| E | Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad

Que el trato del personal de obstetricia y enfermeria sea amable,

14| E S
respetuoso y con paciencia

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

Que el trato del personal de nutricién sea amable, respetuoso y con

16| E e
paciencia

Que el trato del personal encargado de los tramites de admisidn o
alta sea amable, respetuoso y con paciencia

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

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

Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren

20| E liroi
impios

Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con

21| E : : o
materiales necesarios para su atencion

22| E | Que la ropa de cama, colchon y frazadas sean adecuados




MINISTERIO DE SALUD - DGSP

HOSPITAL BELEN DE TRUJILLO

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Hospitalizacion (Nivel I-4, 1l y Ill). Utilice una escala humérica del

1al7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.
N° Preguntas 7

01| P | ;Durante su hospitalizacién recibio visita médica todos los dias?
¢Usted comprendié la explicacion que los médicos le brindaron

02| P | sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permanecio
hospitalizado?
(Usted comprendié la explicacion de los médicos sobre los

03| P | medicamentos que recibié durante su hospitalizacion: beneficios
y efectos adversos?

04| p ;Usted comprendié la explicacion que los médicos le brindaron
sobre los resultados de los analisis de laboratorio que le realizaron?
(Al alta, usted comprendié la explicacion que los médicos le

05| P | brindaron sobre los medicamentos y los cuidados para su salud
en casa?

06| P | ;Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?

o7l p ¢;Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron
rapido?

oslp ;Los examenes radiologicos (rayos X, ecografias, tomografias,
otros) se realizaron rapido?

09| P | ;Los tramites para el alta fueron rapidos?

10l p ;Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su
problema de salud?

1le ;Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

12| P | ;:Se mejoro o resolviod el problema de salud por el cual se hospitalizé?

13| P | ;Durante su hospitalizacién se respeté su privacidad?

14l p ¢El trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amable,
respetuoso y con paciencia?

15| P | ¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

16| P ¢El trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con
paciencia?

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

18l p ¢El personal de enfermeria mostro interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion?

19| P | ;Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?

20| P | ¢Los servicios higiénicos para los pacientes se encontré limpios?

>1lp ¢Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales
necesarios para su atencion?

22| P | ¢La ropa de cama, colchon y frazadas son adecuados?
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Anexo 2: Consentimiento informado.

Parte informativa

La presente investigacion es realizada por Armando Aguilar Calderén,
egresado de la escuela de Medicina humana de la Universidad Privada
Antenor Orrego, con el fin de realizar la tesis titulada “Calidad de atencién
obstétrica en pacientes hospitalizadas en el Hospital Belén de Trujillo”,
para la cual necesito que conteste un cuestionario que se resolvera

mediante una entrevista.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria, la informacién
gue se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito

fuera de los de esta investigacion.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participaciéon en él. Si alguna de las
preguntas del cuestionario le parece incodmoda, tiene usted el derecho de
hacérselo saber al investigador y revocar su autorizacion para la

investigacion.

Consentimiento informado

Yo, )

habiendo sido informado y respondidas todas mis dudas, doy mi

consentimiento para desarrollar el cuestionario, exclusivamente para el

desarrollo de la presente investigacion.

Firma del investigador Firma del participante Fecha
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