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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de
atencion durante el puerperio y el nivel de
satisfaccion de las puérperas atendidas en el
servicio de Obstetricia del Hospital Hipdlito
Unanue de Tacna entre abril y junio de 2021.

Material y métodos: Estudio analitico, descriptivo
y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 190 puérperas seleccionadas
mediante muestreo probabilistico. Se utilizaron los
instrumentos SERVQUAL modificado para medir
calidad de atencién y Care-Q para evaluar
satisfaccion. El analisis incluyd estadistica
descriptiva y Rho de Spearman, con p < 0,05.

Resultados: El 86,84 % de las puérperas presento
un nivel de satisfaccion alto, destacando Ia
dimensidon: monitorea y seguimiento (86,32 %). En
cuanto a calidad de atencion, las dimensiones con
menor percepcion fueron aspectos tangibles y
establecimiento de confianza. Se hallé una relacion
directa y significativa entre calidad de atencion y
satisfaccioén (p < 0,001).

Conclusion: Una mayor calidad de atencion se
relaciono significativamente con un mayor nivel de

satisfaccion.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion,
puerperio, SERVQUAL, Care- Q.
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between
the quality of care during the postpartum period
and the satisfaction level of postpartum women
treated at the Obstetrics Department of the
Hipdlito Unanue Hospital in Tacna between April
and June 2021.

Materials and methods: This was an analytical,
descriptive, and cross-sectional study. The sample
consisted of 190 postpartum women selected
through probabilistic sampling. The modified
SERVQUAL instrument was used to measure
quality of care, and the Care-Q instrument was
used to evaluate satisfaction. The analysis included
descriptive statistics and Spearman's Rho, with p <
0.05

Results: 86.84% of the postpartum women
showed a high level of satisfaction, highlighting the
monitoring and follow-up dimension (86.32%).
Regarding the quality of care, the dimensions with
the lowest perception were tangible aspects and
establishing trust. A direct and significant
relationship was found between quality of care and
satisfaction (p < 0,001).

Conclusion: A higher quality of care was
significantly related to a higher level of satisfaction.

Keywords: quality of care, satisfaction, postpartum
period, SERVQUAL, Care- Q



INTRODUCCION

El puerperio es una etapa fisiologica y emocionalmente
compleja que requiere un abordaje integral, continuo y
humanizado, debido a los cambios fisicos vy
psicoldgicos que experimenta la mujer tras el parto. La
calidad de atencion en este periodo no solo influye en
la recuperacion materna, sino también en su
percepcion general del sistema de salud y en la
aceptacion de futuras atenciones hospitalarias (1).

La satisfaccion de las usuarias constituye un indicador
fundamental para evaluar el desempeno de los
servicios obstétricos. A pesar de la expansion de los
servicios perinatales en América Latina, aun persisten
brechas estructurales que afectan las experiencias de
cuidado, reflejandose en quejas y reclamos,
especialmente en establecimientos publicos de alta
demanda (2).

Diversas investigaciones han abordado la percepcion
de satisfaccion en gestantes y puérperas. En Ecuador,
Inga y Ledn (3) reportaron una satisfaccion alta en mas
del 60 % de las usuarias atendidas. Por su parte, Lago
(4) evidencid que la accesibilidad y el monitoreo fueron
aspectos determinantes en la valoracion del servicio.
En Perd, Zuniga (5) y Contreras y Mulato (6)
identificaron niveles de satisfaccion de moderados a
elevados, aunque senalaron deficiencias vinculadas a la
infraestructura, los tiempos de espera y el trato del
personal.

Sin  embargo, estos antecedentes presentan
limitaciones: varios emplearon muestras pequenas, no
evaluaron simultaneamente la calidad de atencion y la
satisfaccion, o) no utilizaron instrumentos
estandarizados como SERVQUAL y Care-Q, lo cual
dificulta comparaciones a nivel regional. Asimismo, no
existe evidencia reciente sobre la experiencia de las
puérperas en el Hospital Hipodlito Unanue de Tacna,
institucion con alta demanda y un rol clave en la
atencidon materno-perinatal del sur del Peru.

Responder esta brecha resulta esencial, ya que la
calidad de atencién influye en los desenlaces
maternos, en la confianza de las usuarias hacia los
servicios y en la implementacion de estrategias de
mejora. Los  hallazgos pueden Dbeneficiar a
profesionales de obstetricia, gestores institucionales y
responsables de politicas sanitarias.

Por tanto, el objetivo del presente estudio fue
establecer la relacion entre la calidad de atencion
brindada durante el puerperio y el nivel de satisfaccién
de las pacientes puérperas atendidas en el
departamento de Obstetricia del Hospital Hipolito
Unanue de Tacna, durante el periodo abril a junio de
2021.
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MATERIAL Y METODOS

Se realizd un estudio no experimental, de tipo analitico,
descriptivo y transversal, con enfoque cuantitativo (7).
El estudio se desarrolld en el Servicio de Obstetricia del
Hospital Hipodlito Unanue de Tacna, establecimiento
regional de referencia, durante el periodo de abril a
junio de 2021, coincidiendo con la reorganizacion
progresiva de los servicios en el contexto
pospandemia. La poblacion estuvo conformada por
373 puérperas que cursaron un parto eutocico, de las
cuales se selecciond una muestra de 190 participantes
mediante muestreo probabilistico simple, con un nivel
de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %. Se
incluyeron puérperas inmediatas o mediatas, con una
estancia minima de 48 horas y que otorgaron su
consentimiento informado; se excluyeron aquellas con
complicaciones graves o alteracion del estado de
conciencia.

Se  utilizaron dos instrumentos: el SERVQUAL
modificado (8), que evalla la calidad de atencidn
mediante |la identificacion de brechas entre
expectativas y percepciones en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y aspectos tangibles; y el Care-Q (9), que mide la
satisfaccion materna en seis dimensiones:
accesibilidad, explica y facilita, conforta, prevision,
establece confianza, y monitorea y seguimiento. Ambos
instrumentos presentaron adecuada confiabilidad (a =

0,881).

Para la recoleccion de datos se gestionaron las
autorizaciones institucionales y se capacitd al equipo
encuestador. La aplicacion de los instrumentos se
realizd de manera individual, garantizando Ia
confidencialidad de la informacion y evitando Ia
influencia del personal asistencial para reducir sesgos.
Para el analisis estadistico se empled estadistica
descriptiva para caracterizar la muestra y explorar
frecuencias, mientras que la relacion entre las variables
se determind mediante el coeficiente Rho de
Spearman, considerando un nivel de significancia de p
< 0Q,05.

El estudio cumplido con los principios éticos de
autonomia, confidencialidad y no maleficencia;
asimismo, se obtuvo el consentimiento informado de
las participantes y la autorizacion institucional del
hospital.

RESULTADOS

Se evaluaron 190 puérperas atendidas en el Hospital
Hipolito Unanue durante abril-junio de 2021. La
distribucion etaria mostré predominio del grupo de 18
a 24 anos (32,64 %), seguido de los grupos de 25 a 29
anos y 30 a 34 anos, ambos con 21,05 %. Asimismo, el
22,63 % tenia mas de 34 anos y solo el 2,63 % era
menor de 18 anos. Respecto al nivel educativo, el 64,21
% habia cursado educacion secundaria, mientras que
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el 30,53 % reportd estudios superiores y un 5,26 % solo
educacion primaria. En relacion con el tipo de seguro,
practicamente l|a totalidad de Ilas participantes
contaba con SIS (99,47 %), evidenciando una poblacidn
mayoritariamente atendida por el sistema publico de
salud (Tabla1).

TABLA 1: CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS
DE PUERPERAS ATENDIDAS EN EL HOSPITAL
HIPOLITO UNANUE. ABRIL-JUNIO 2021

Caracteristicas sociodemograficas n %
<18 5 2,63
18-24 62 32,64
Edad 25-29 40 21,05
30-34 40 21,05
>34 43 22,63
Primaria 10 5,26
Grado instruccion Secundaria 122 64,21
Superior 58 30,53
Tipo de seguro SIS 189 99,47
Oftro 1 0,53
Total 190 100,00

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de la
investigacion (Tacna, 2021

La satisfaccion global con la atencion obstétrica fue
elevada, con un 86,84 % de satisfaccion altay el 13,16 %
de satisfaccidon media; ninguna puérpera reportd
satisfaccion baja. Al examinar las dimensiones
especificas de la atencion, la mayor proporcion de
satisfaccion alta se observd en monitorea y hace
seguimiento (86,32 %), seguida de accesibilidad (83,16

%) y prevision o se anticipa (81,58 %). Estas
dimensiones reflejan una percepcion favorable
respecto al acompanamiento profesional, la

disponibilidad oportuna del personal y la capacidad
para anticiparse a las necesidades de las pacientes. No
obstante, se identificaron areas criticas. La dimensidén
establecimiento de confianza presenté la menor
proporcidon de satisfaccion alta (67,37 %) y una de las
mas altas proporciones de satisfaccion baja (3,16 %),
seguida de conforta, con 72,63 % de satisfaccion altay
3,68 % de baja. Estas cifras evidencian brechas en la
comunicacion efectiva, la cercania emocional y el
soporte interpersonal brindado por el personal
obstétrico (Tabla 2).

TABLA 2: NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL Y POR
DIMENSIONES CARE-Q DE ACUERDO A LA
ATENCION RECIBIDA POR EL PERSONAL DE
OBSTETRICIA EN PUERPERAS DEL HOSPITAL
HIPOLITO UNANUE. ABRIL - JUNIO 2021.

Dimension Satisfaccion alta Satisfaccion media Satisfaccion baja

CARE-Q n % n % n %
Accesibilidad 158 83,16 32 16,84 0 0,00
Explica y facilita 148 77,90 40 21,05 2 1,05
Conforta 138 72,63 45 23,69 7 3,68
Prevision o se anticipa 155 81,58 35 18,42 0 0,00
Establecimiento de 128 67.37 56 2947 6 3.16
confianza
Monitorea y hace

- 164 86,32 24 12,63 2 1,05
seguimiento
Satisfaccion global 165 86,84 25 13,16 0 0,00
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos de la
investigacion (Tacna, 2021)

La evaluacion de la calidad percibida mostré que el
60,5 % de las participantes se considerd satisfecha,
mientras que el 39,5 % manifestd insatisfaccion,
reflejando diferencias significativas entre expectativas
y percepciones. Las dimensiones con mayor
proporcion de insatisfacciéon fueron aspectos tangibles
(46,2 %), seguida de capacidad de respuesta (42,8 %).
En el primer caso, la insatisfaccion se relaciond con
deficiencias en infraestructura, limpieza y comodidad
del ambiente fisico. En el caso de capacidad de
respuesta, las inconformidades se centraron en
tramites administrativos y tiempos de atencion. Por
otro lado, las dimensiones mejor valoradas fueron
seguridad (65,9 % de satisfaccidon) y empatia (62,4 %).
Aunque estos valores superan el 60 %, siguen
mostrando brechas entre |la calidad esperada y la
percibida. De manera similar, la dimensién fiabilidad
registré 62,0 % de satisfaccion, reflejando limitaciones
en la entrega de informacion clara y confiable por parte
del personal (Tabla 3).

TABLA 3: CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA SEGUN
DIMENSIONES SERVQUAL EN PACIENTES
PUERPERAS ATENDIDAS EN EL HOSPITAL HIPOLITO
UNANUE, ABRIL - JUNIO 2021.

Satisfechas Insatisfechas

Dimension SERVQUAL

n % n %
Fiabilidad 118 62,0 72 38,0
Capacidad de respuesta 109 57,2 81 42,8
Seguridad 125 65,9 65 341
Empatia 118 62,4 72 37,6
Aspectos tangibles 102 53,8 88 46,2
Calidad g_]lobal percibida 115 60,5 75 39,5

Fuente: Elaboracidon propia a partir de los datos de la
investigacion (Tacna, 2021)

El analisis detallado de los items con mayor
insatisfaccion permitid identificar aspectos prioritarios
para la mejora del servicio. El componente mas critico
fue la limpieza de los servicios higiénicos, donde el
7316 % de las puérperas se declard insatisfecha.
Asimismo, el 57,37 % refirio insatisfaccion respecto a la
rapidez de los tramites de alta, y entre 46,32 % y 48,42
% se mostraron insatisfechas con la privacidad durante
la hospitalizacion, la comodidad y Ilimpieza de
ambientes, y la claridad de la informacion clinica
brindada. Estos hallazgos ponen de manifiesto fallas
estructurales y de comunicacion, que afectan Ia
percepcion global del servicio a pesar de la buena
valoracion general del desempeno del personal
obstetra (Tabla 4).



TABLA 4: ITEMS CRiTICO§ EN LA EVALUACION DE
LA CALIDAD DE ATENCION CON RESPECTO A LA
SATISFACCION DE LA PACIENTE PUERPERA DEL
HOSPITAL HIPOLITO UNANUE ABRIL-JUNIO DEL
2021

Satisfechos Insatisfechos

Pregunta (+) (-)

n % n %
Que los servncu?s h_lglenlcos para los pacientes 51 26.84 139 7316 **
se encuentren limpios
Que los tramites para el alta sean rapidos 81 42,63 109 57,37 *
Ql:le d.urante su hospitalizacion se respete su 98 5158 92 48.42 *
privacidad
Que comprenda la explicacion que las
obstetras le brindan sobre los resultados de 100 52,63 90 47,37 *
laboratorio
Qge Iqs ambientes del servicio sean comodos 102 5368 88 46.32 *
y limpios
Que el trato del personal dg opstetncna sea 112 58,95 78 4105 *
amable, respetuoso y con paciencia
Que. comprenda la exphcacno.n .sob_rg los 113 59.47 77 4053 *
medicamentos usados en la hospitalizacion
Que el personal encargado de la admision o
alta sea amable, respetuoso y lo trate con 113 59,47 77 40,53 *
paciencia
Total 2527 60,45 % 1653 39,55 %
Notas:

(**) > 60 % : Por Mejorar
(*) 40 — 60 % : En Proceso
<40 % : Aceptable

Las evaluaciones SERVQUAL mostraron una brecha
significativa entre las expectativas y las percepciones.
Aunque el puntaje maximo posible era 154, las
expectativas alcanzaron un promedio de 148,26,
mientras que las percepciones lograron un promedio
menor (135,40). Ademas, mientras 112 puérperas (58,9
%) otorgaron el puntaje perfecto de 154 a sus
expectativas, solo 17 (8,9 %) asignaron ese mismo
puntaje a las percepciones del servicio realmente
recibido; esto refleja un desfase sustancial entre lo
esperado y lo percibido (Tabla 5).

TABLA 5: DATOS ESTAD,I'STICOS EVALUADOS DE LA
CALIDAD DE ATENCION CON RESPECTO A LA
SATISFACCION DE LA PACIENTE PUERPERA DEL
HOSPITAL HIPOLITO UNANUE ABRIL-JUNIO DEL
2021.

Expectativas Percepciones
Maxima 154 puntos 154 puntos
Minima 105 puntos 85 puntos
Promedio 148,26 135,40
Puntaje igual a 154 112 encuestas 17 encuestas
Total pacientes encuestados 190 190

Encuesta de 22 preguntas. Puntuacién maxima por
pregunta: 7 =154
Puntuacion minima por pregunta: 1= 22

Finalmente, se encontrd una correlacion positiva y alta
entre calidad de atencidon y satisfaccion de las
puérperas (rho = 0,935, p < 0,001). La varianza
explicada alcanzdo el 874 %, lo que indica que las
variaciones en la calidad percibida explican la mayor
parte de la variabilidad observada en el nivel de
satisfaccion. Este hallazgo confirma de manera
estadisticamente robusta que la satisfaccidon de las
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puérperas depende directamente de la calidad del
servicio recibido, tanto en sus caracteristicas
estructurales como en los componentes
interpersonales de la atencidn (Tabla 6).

TABLA 6: CORRELACION ENTRE CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DE LAS PUERPERAS.

Satisfaccion de las

Calidad de atencion .
puérperas

Variables

Calidad de atencion

Coeficiente de Spearman 1 0,935
Sig. (bilateral) — < 0,001
n 190 190
Satisfaccion de las puérperas
Coeficiente de Spearman 0,935 1
Sig. (bilateral) <0,001 —
n 190 190

Varianza explicada — 87,4 %

Nota: Prueba de Rho de Sperman. Significativo en el
nivel 0,01 (bilateral).

DISCUSION

Los hallazgos del estudio muestran que la calidad de
atencion durante el puerperio esta fuertemente
relacionada con la satisfaccion de las puérperas,
evidenciando que cualquier mejora en la atencidn se
refleja directamente en la experiencia de las pacientes
(Rho de Spearman = 0,935, p < 0,001). Esto resalta que,
en un periodo tan sensible como el puerperio, la
atencion no solo cumple una funcion técnica, sino que
también impacta emocionalmente en las mujeres,
quienes dependen de un cuidado seguro, respetuoso y
atento para su recuperacion y la de sus recién nacidos.

A pesar de que la satisfaccion general fue alta, se
identificaron areas criticas que merecen atencién
prioritaria. La dimension de aspectos tangibles, como
la limpieza de los servicios higiénicos y las condiciones
fisicas de los ambientes, presentd los niveles mas bajos
de satisfaccion, con un 73,16 % de insatisfaccion en
limpieza de banos. Esto no solo genera una percepcion
negativa del cuidado recibido, sino que tambien puede
afectar la higiene personal y aumentar riesgos de
complicaciones durante el puerperio (1). Estudios
previos en hospitales latinoamericanos han encontrado
menores nhiveles de insatisfaccion en estas areas, lo
que sugiere que el Hospital Hipdlito Unanue enfrenta
desafios particulares en infraestructura y
mantenimiento (6, 10). Entre los factores plausibles de
esta situacion se incluyen limitaciones presupuestarias,
aumento de la demanda sin incremento proporcional
de recursos, envejecimiento de las instalaciones y
supervision insuficiente de estandares de limpieza
(11,12).

Otro hallazgo relevante fue la diferencia entre la
satisfaccion con el cuidado téecnico y la atencidn
relacional. Las puérperas percibieron que el personal
obstétrico es competente y atento en aspectos
técnicos, monitoreo y seguimiento, pero mostraron
menor satisfaccion con la dimensiodn relacional, que
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incluye la construccion de confianza y el apoyo
emocional (6737 % vy 7263 % de satisfaccion,
respectivamente). Esto indica que, aunque el cuidado
clinico es adecuado, todavia existen oportunidades
para mejorar la cercania, la empatia y la comunicacion
con las pacientes, elementos que son fundamentales
para que se sientan seguras y comprendidas durante
un momento vulnerable de sus vidas (13,14).

Estos resultados coinciden con investigaciones previas
en contextos similares, donde se ha observado que las
habilidades técnicas suelen recibir evaluaciones altas,
mientras que el componente emocional de la atencion
presenta variabilidad y requiere fortalecimiento (5,10).
La identificacion de estas brechas permite orientar
intervenciones concretas para mejorar tanto la calidad
observable como la experiencia emocional de las
puéerperas, contribuyendo a un cuidado mas integral y
humanizado.

Desde el punto de vista practico, los hallazgos sugieren
la necesidad de acciones dirigidas a mejorar la
infraestructura y los aspectos tangibles de los
servicios, fortalecer la comunicacion y la empatia del
personal, optimizar los procesos administrativos vy
establecer un monitoreo constante de la satisfaccion
de las pacientes. Estas medidas no solo tienen el
potencial de incrementar la satisfaccion, sino que
también pueden mejorar los resultados maternos y
reforzar la confianza en el sistema de salud (15,16).

Por  ultimo, los resultados  obtenidos  son
potencialmente aplicables a otros hospitales
regionales con caracteristicas similares en Peru vy
Ameérica Latina, especialmente aquellos con alta
demanda y cobertura mayoritaria del Seguro Integral
de Salud, aunque siempre considerando las
particularidades de cada institucion (7).

El estudio demuestra que existe una relacion positiva y
muy fuerte entre la calidad de atencion durante el
puerperio y el nivel de satisfaccion de las puérperas,
indicando que mejoras en la atenciéon impactan
directamente en l|la experiencia de las pacientes.
Aunque la satisfaccion global fue alta, especialmente
en aspectos técnicos: monitoreo y seguimiento,
accesibilidad y prevision de necesidades. Se
identificaron areas criticas con menor satisfaccion,
destacando los aspectos tangibles, como limpieza de
servicios higienicos y condiciones fisicas, asi como la
dimension relacional, vinculada a la confianza y el
apoyo emocional. En conjunto, los resultados resaltan
la importancia de un enfoque integral que combine
calidad técnica, trato humanizado y condiciones
adecuadas del entorno para asegurar una atencidén
optima durante el puerperio y mejorar la experiencia
de las mujeres en este periodo critico.

Los hallazgos podrian ser extrapolables a otros

hospitales regionales con caracteristicas similares,
particularmente aquellos con alta demanday
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cobertura mayoritaria del Seguro Integral de Salud,
considerando las particularidades contextuales de
cada institucion.
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