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Resumen

La calidad de atencién en los servicios de ginecobstetricia se encuentra
ligada a la demanda de los servicios de salud ofertados e influye de forma
indirecta en la modificacion de los indicadores de salud reproductiva, por lo
que se plantea evaluar la satisfaccion percibida por parte de los usuarios del
servicio. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencién
y satisfaccion de las usuarias del servicio de ginecologia y obstetricia de un
hospital especializado nivel II-2. La investigacion fue de enfoque cuantitativo,
observacional, correlacional y transversal. Los datos fueron recogidos
mediante encuestas estructuradas bajo el modelo SERVQUAL. Se encontrd
que existe una correlaciéon directamente proporcional entre la calidad de
atencién y sus diferentes dimensiones evaluadas, siendo la dimensién tangible
la de mayor calidad con un nivel de aceptacién del 96,50%, seguido de
empatia, la capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad. Se concluye que
existe una relacién significativamente alta entre la calidad de la atencién y la
satisfaccion por parte de las usuarias del servicio de ginecobstetricia atendidas
en el hospital.

Palabras claves: dimensidn, calidad de atencidn, satisfaccién del usuario,
ginecobstetricia

Abstract

The quality of care in the obstetrics and gynecology services is linked to
the demand for the health services offered and indirectly influences the
modification of reproductive health indicators, which is why we propose to
evaluate the satisfaction perceived by patients. The objective of this study was
to determine the relationship between quality of care and user satisfaction in
regard to the obstetrics and gynecology department of a Level II-2 Specialized
Hospital. The research was quantitative, observational, correlational and
cross-sectional. The data was collected through structured surveys under
the SERVQUAL model. It was found that there is a directly proportional
correlation between quality of care and its different dimensions evaluated, in
which the tangible dimension was the one with the highest quality with an
acceptance level of 96.50%, followed by empathy, responsiveness, security and
reliability. It is concluded that there is a significantly high relationship between
quality of care and satisfaction of the users of the obstetrics and gynecology
services treated at the hospital.

Keywords: dimension, quality of care, user satisfaction, obstetrics and
gynecology
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INTRODUCCION

La calidad de atencién, para la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), significa asegurar
que la paciente reciba el conjunto de servicios
diagndstico y terapéutico mas adecuado para tener
unaatencion 6ptima (*). Por otrolado, la satisfaccion
del usuario es todo aquel servicio de atenciéon de
salud brindado de forma correcta y que cubra todas
las necesidades y expectativas del usuario externo
(*). El objetivo fundamental para mejorar la calidad
de atencidon aparece de la necesidad de dar una
respuesta adecuada a las necesidades reales de la
poblacién respondiendo satisfactoriamente sus
expectativas (%).

Las expectativas del usuario tienen que ver con
las esperanzas de un cliente por la obtencién de
algin servicio o producto, las expectativas que
presentan los clientes responden a promesas de la
propia unidad prestadora de servicios con respecto
a determinado producto o servicio, la experiencia
de situaciones anteriores, las opiniones externas al
usuario (como pueden ser la opinion de familiares,
amigos o gente de su entorno) y las promesas que
exponen entidades competidoras (*).

En este marco, las instituciones de salud deben de
garantizar la efectividad de la atencién sanitaria,
asi como la eficiencia de la gestion mediante el
conocimiento de la percepcion de los pacientes
sobre los procesos asistenciales, lo que contribuye
a implementar mejoras y redefinir conceptos y
procesos, los cuales deben estar basados en los
parametros de calidad atencién y satisfaccion del
usuario a nivel de infraestructura, equipamiento,
procesos y atencion del personal de salud. En un
informe del servicio de salud respecto de la calidad
hospitalaria, se manifiesta que esta es deficiente y ello
repercute en el desarrollo de mejoras relacionadas
con las areas de gestion de los hospitales (7).

Esimportante evaluarla gestion de una organizacion
en sus diferentes niveles, desde el nivel macro,
donde se forman politicas y reglas, hasta el nivel
operativo, donde se brinda el servicio, a fin de
realizar los ajustes necesarios para brindar servicios
competitivos y eficientes que respeten los derechos
de los usuarios (8).
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Segun el reporte de la revista Lancet Global Health
sobre los sistemas de salud de alta calidad, se
expone que, en los paises en vias de desarrollo,
como los latinoamericanos, se presentan alrededor
de 8 millones de personas con enfermedades que
podrian ser evitadas con un adecuado sistema de
salud (°).

Las proyecciones de la Organizacién Panamericana
de Salud (OPS) sefialan que, si los sistemas de
salud presentaran una alta calidad de atencion
hospitalaria, se podrian evitar eventos como la
presencia de alrededor de un milléon de muertes
neonatales por afo, una mortalidad materna de
hasta un 50%, asi como la presencia de 2,6 millones
de muertes por enfermedades cronicas, entre otras
(19).

La calidad de atencién a la salud adquiere tanta
relevancia que se considera un derecho obligatorio
de todo ciudadano y sirve como puente para la
realizacion de diversas evaluaciones, tanto por los
médicos como por los servicios sanitarios. Durante
el afo 2017, se evidenci6 que la mala calidad de la
atencion en el pais bordea un 30% y que la principal
causa es la mala atencién en consultorio ().

El Ministerio de Salud del Peru (Minsa), durante
2013, sefalé que tanto la satisfacciéon de los
usuarios externos como la calidad hospitalaria son
indicadores ampliamente utilizados para valorar la
calidad de atencion en los servicios de salud (*2).

El Ministerio de salud del Perti admite que la calidad
de atencién de salud brindada es una preocupacion
primordial en la gestién de salud (**). Por ello, se
considera que la satisfaccion y calidad de atencion
del usuario externo es un tema de importancia por
evaluar, ya que influye en diversos ambitos, como el
economico y el laboral, y no solo en el de la salud

(14).

MATERIAL Y METODO

La investigacion es de enfoque cuantitativo, disefio
observacional, alcance correlacional y transversal
con recoleccion de datos (*°). La poblacion
estuvo conformada por las usuarias del servicio
de ginecologia y obstetricia, que ascendieron a
418. El tamafio de muestra para el estudio fue de
200 usuarias, que se seleccionaron de manera
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probabilistica mediante el muestreo aleatorio
simple.

El instrumento consta de 22 items y evalud la
variable calidad, mediante la consideracién de
5 dimensiones que registran las percepciones y
expectativas del usuario. Su calificacion es mediante
la escala numérica del 1 a 7, donde del 1 al 3 refiere
un puntaje bajo; del 4 al 5, puntaje intermedio; y del
6 al 7, puntaje alto.

El instrumento de satisfaccion consta de 22 items
y considera los aspectos cognitivos y afectivos, que
se califican mediante la escala de Likert, con una
escala numérica del 1 al 5, donde del 1 al 2 refiere
a desacuerdo; 3, indiferente; y de 4 a 5, totalmente
de acuerdo.

En este estudio se consider¢ ahorrar el tiempo para
no saturar al pacientey serealizd a través de llamadas
telefonicas, debido a que no tuvimos acceso a la
informacion del paciente de forma presencial y se
ahorro recursos, ya que no se imprimieron hojas
para la realizacion de la encuesta.

Se realizaron analisis de frecuencias y porcentajes
para la evaluacién de las variables de nivel de
satisfaccion y la calidad de atencidn; asimismo, se
uso el coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall
para correlacionar los dos grupos, el cual es una
prueba no paramétrica. El procesamiento de datos
fue efectuado por medio del sistema informatico
SPSS, version 22.0.

Entre los aspectos éticos, se obtuvo la autorizacion
del hospital para la recoleccion de los datos a través
de llamadas telefonicas, se respetd el derecho a la
privacidad y de opinién de cada usuaria, y se obtuvo
su consentimiento verbal.

RESULTADOS

Dentro de la estadistica descriptiva de la variable
calidad de atencidn, encontramos que el 94,5% de
las usuarias opinan que la calidad de atencidon es
buena, el 4% indica que es regular y otro 4%, que es
mala. En la tabla 1 se muestran los resultados para
las 5 dimensiones de calidad de atencién. En todas
las dimensiones prevalece el nivel bueno, con mas
del 90% de usuarias.
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Tabla 1. Distribucién de las usuarias segin niveles de
las dimensiones de calidad de atencién en el servicio de
ginecologia y obstetricia de un hospital especializado nivel
[I-2 de Lima

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 0 0,00%
Tangible Regular 7 3,50%
Buena 193 96,50%
Mala 3 1,50%
Fiabilidad Regular 12 6,00%
Buena 185 92,5%
Mala 8 4,00%
Respuesta Regular 5 2,50%
Buena 187 93,5%
Mala 8 4,00%
Seguridad Regular 5 2,50%
Buena 187 93,50%
Mala 9 4,50%
Empatia Regular 3 2,50%
Buena 188 94,00%

En relacion con la variable satisfaccion del usuario,
se evidencia que el 91,5% delas usuarias tiene un alto
nivel de satisfaccion con la atencion recibida en el
servicio en ginecologia y obstetricia, mientras que el
8,5% percibe una satisfacciéon media con el servicio
recibido. En la tabla 2 se muestran los resultados
de la distribucion de las usuarias, segtin los niveles
de las dimensiones de satisfaccion. En el caso de
la dimensién cognitiva, el 92,5% se mostraron
altamente satisfechas y, para la dimension afectiva,
el 80% sefalaron una alta satisfaccion.

Tabla 2. Distribucién de las usuarias segtn niveles de las
dimensiones de satisfaccién en el servicio de ginecologia
y obstetricia de un hospital especializado nivel II-2 de Lima

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje
Cognitivo Baja 0 0,00%
Media 15 7,50%
Alta 185 92,50%
Afectivo Baja 6 3,00%
Media 34 17,00%
Alta 160 80,00%

Al analizar la relacién entre la calidad de atencién
y la satisfacciéon del usuario, se puede afirmar
que existe una relacidn significativa entre el nivel
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de satisfaccion y la percepcion de la calidad de
atencion, con un coeficiente de correlacion Tau-b de
Kendall de 0.488, lo que determina una tendencia
positiva o directa; esto indica que, si el puntaje de
la calidad de atencion aumenta, la satisfaccion del
usuario también lo hace (tabla 3).

Tabla 3. Resultados de la relacién entre calidad de
atencién y satisfaccién de las usuarias del servicio de

ginecologia y obstetricia de un hospital especializado nivel
-2 de Lima

Calidad . .,
d Satisfaccién
e .
., del usuario
atencion
Coeficiente de 1,000 ,488**
Calidad de correlacién
atencién Sig. (bilateral) ,000
Toub de N 200 200
Kendall Coeficiente de 488" 1,000
Satisfaccién correlacién
del usuario  Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Satisfaccién del usuario

[e]e]

50

50 75 100 125 150
Calidad de atencién

Figura 1. Dispersién de los puntajes de calidad de atencién
y satisfaccién de las usuarias del servicio de ginecologia y
obstetricia de un hospital especializado nivel II-2 de Lima

Al analizar las dimensiones de la calidad de
atencidn con relacion a la satisfaccion, tenemos que
existe una relacion directa entre las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, tangible, empatia
y seguridad con la satisfaccion (tabla 4).
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Tabla 4. Resultados de la relacién entre las dimensiones
de la calidad con la satisfaccion del servicio de ginecologia
y obstetricia de un hospital especializado nivel II-2 de Lima

Satisfaccién Fiabilidad

del usuario
Tau-bde  Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 406
Kendall del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Fiabilidad Coeficiente de ,406** 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Satisfaccién Respuesta
del usuario P
Tau-b de  Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 493**
Kendall del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Capacidad  Coeficiente de ,493** 1,000
de respuesta  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Satisfaccién .
del usuario Tangible
Tau-b de  Satisfaccién  Coeficiente de 1,000 A76%*
Kendall del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Tangible Coeficiente de A76%* 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Satisfaccion Emoatia
del usuario P
Tau-bde  Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,376**
Kendall del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Empatia Coeficiente de 376%* 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Suhsfuccu_)n Seguridad
del usuario
Tau-bde  Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,344**
Kendall del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200
Seguridad Coeficiente de 344 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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DISCUSION

Con relaciéon al objetivo general, se encontrd
una asociacion significativa entre el nivel de
atencion y la calidad de atencién percibida por las
usuarias del servicio de ginecologia y obstetricia.
Estos resultados coinciden con lo encontrado
en el estudio de Ledn (*°), en el que se encontrd
una asociaciéon significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del paciente. Otro estudio
que coincide con lo encontrado fue el estudio de
Olivares ('7), quien encontré que las pacientes de
ginecobstetricia presentaban una alta satisfaccion
con relacién a la calidad de la atencion, y que el
valor mas alto fue el de los elementos tangibles.

Sobre la relacién entre la dimension fiabilidad y
satisfaccion, se encontrd que existe una relacion
significativa. Esos resultados coinciden con
la investigacion de Claudio et al. ('®), quienes
hallaron que un 10% percibe que la fiabilidad no
es tan buena. Nuestros resultados difieren de lo
encontrado en la investigaciéon de Leén ('), en la
cual la fiabilidad obtuvo un nivel mas bajo, con una
media de 4,22. Lo mismo ocurre con el estudio de
Olivares (), el cual encontré que un 55,2% de las

pacientes se encuentran insatisfechas con relacion
a la fiabilidad.

Respecto de la dimensién capacidad de respuesta
y su relaciéon con satisfaccién, se encontrdé una
relacion significativa. Nuestros resultados coinciden
con el estudio de Leoén ('), quien encontr6 que la
capacidad de respuesta obtuvo un puntaje de 4,26
de 5,00. Otro estudio que corrobora lo encontrado
es el de Osco (?), donde la calidad de servicio
percibido en la dimension capacidad de respuesta
de los pacientes de ginecobstetricia fue alta en un
72,4%; media, en un 25,9%, y baja, en un 1,7%.

En cuanto a la dimensién elementos tangibles y su
relacion con la satisfaccion, se encontrd una relacion
significativa. Esto corrobora lo encontrado en la
investigacion de Leon (*°), en la que se encontré que
la dimensién mas relacionada con la satisfaccion
del paciente fue la de elementos tangibles, con una
media de 4,93 de 5,00 puntos. Lo que no coincide
con el estudio de Olivares (') es que este hallé que
el 57,8% de las pacientes atendidas en el servicio
de ginecobstetricia presentaron una insatisfaccion
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respecto del elemento tangible en el servicio de
hospitalizacion.

En cuanto a la dimensién empatia y su relacién con
satisfaccion, se hall6 una relacién significativa. Un
estudio que corrobora lo encontrado el de Vazquez
(%), en el cual se encontrd que, del total de pacientes
evaluadas, una media de 5,3 presentaron un alto
grado de satisfaccion con respecto a la calidad de
atencién. Otro estudio que corrobora lo encontrado
es la investigacion de Osco (*), quien hallé que la
dimension de empatia percibida en las usuarias de
ginecobstetricia fue alto en un 82,8%.

Finalmente, respecto dela dimensién seguridad y su
relacion con satisfaccion, se identificé una relacién
significativa, lo que coincide con los estudios de
Vazquez ("), quien hall6 quela dimension de calidad
de la atenciéon con mayor relacion a la satisfaccion
del paciente fue la dimension de seguridad, con una
media del 5,6%. No obstante, el estudio de Arteaga
(*') indica que la seguridad percibida por la usuaria
de ginecobstetricia fue una de las dimensiones con
mas bajo puntaje en este estudio.

CONCLUSIONES

Se puede concluir que la calidad de la atencidn tiene
un efecto directo y significativo sobre la satisfaccion
de las usuarias del servicio de ginecobstetricia;
asimismo, todas las dimensiones estuvieron
significativamente asociadas con la satisfaccion,
teniendo como orden de prioridad la capacidad de
respuesta, seguridad, aspectos tangibles, fiabilidad
y empatia, respectivamente.
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