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RESUMEN

Antecedentes: La problematica en relacion a este fendmeno de estudio radica en
gue no existe mucha informacion a la mano sobre la calidad del servicio de las
gestantes que si lo reciben, si bien encontramos trabajos académicos como el
articulo publicado por la Universidad Libre sobre el municipio de Malambo en el que
sobresalen datos como que el 40% de las usuarias afirmaban que no se les
realizaban las actividades basicas en consulta sobre las que se les encuestaba, y
en donde el 20% percibia que la atencién durante la atencién no superaba sus
expectativas.

Objetivos: Esta investigacion busca aportar nuevos saberes y conocimientos a las
instituciones de salud con la finalidad de tener presente aspectos a mejorar en el
servicio prestado a las gestantes, para identificar oportunidades y debilidades en la
calidad de la atencion brindada y que al mismo tiempo que puedan ser precursores
de iniciativas para fomentar cambios en la atencion a las maternas y con ellos
generar disminucién en la insatisfaccién de las usuarias, es por ello que se buscé
determinar la percepcion de la calidad en la atencion recibida segin usuarias en
una empresa social del estado en el Atlantico en el afio 2022-2, del mismo modo
identificar el nivel global de satisfaccion.

Materiales y Métodos: Se realizd un estudio cuantitativo descriptivo de corte
transversal en una E.S.E en el departamento del Atlantico en el periodo
comprendido del mes de agosto a noviembre del afio 2022 con el objetivo de
determinar la percepcion de calidad en la atencién prestada a las gestantes que
fueron recibidas en dicha institucién. En la muestra participaron 107 mujeres
mayores de edad en etapa de embarazo residentes en el casco urbano o rural del
municipio de Sabanalarga y que acudan a la E.S.E en el departamento del Atlantico
en el periodo comprendido del mes de agosto a noviembre del afio 2022, el tipo de
muestra fue probabilistica aleatoria simple. Para este estudio se utilizé como
herramienta de analisis una encuesta de percepcion de satisfaccion del usuario
predisefiada en la empresa social del estado con el objetivo de medir la calidad en
la atencion brindada .

Resultados: Podemos evidenciar en los resultados que en el Servicio
Administrativo en la encuesta ofrecida a las usuarias en el item de claridad de la
informacion recibida sobre los requisitos, pasos y/o documentacién requerida para
acceder a los servicios lo consideraron como muy buena o buena, con un 43% y
42% respectivos, solo el 2% la consideré mala.

En la evaluacion a las Instalaciones encontramos que la sefializacion es buena
(57%) o muy buena (27.1%) . Igualmente, la comodidad de dichas instalaciones se
percibe como buena para un poco mas de la mitad de las usuarias (52%) mientras
gue un seis por ciento las considera como mala (5%) o muy mala (1%). La higiene
y aseo general de lugar se percibe como buena en un 57% y mala en un 2.8%. La
alimentacion se considera mayormente buena (56%) o muy buena (24%), y solo el
4% cree que es de mala calidad. Por ultimo, la seguridad de las instalaciones fue
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catalogada como buena en un 58.9% y muy buena por el 26.2%, y menos del uno
por ciento (0.9%) cree que la seguridad del lugar es mala o muy mala.
En los indicadores de satisfaccion la experiencia global respecto a los servicios de
salud de las usuarias en su atencion en la ESE fue en general buena (59.8%) o muy
buena (27.1%), solo el 1.9% afirmé tener una experiencia global mala. Sin embargo,
a la pregunta sobre si haria una recomendacion a sus familiares y amigos para ser
atendidos en la institucion la respuesta mayoritaria fue la de tal vez con un 58.9% y
solo el 31.8% tuvo respuesta positiva.
Conclusiones: Con estos resultados podemos concluir que la ESE Hospital
Sabanalarga tiene una percepcion de calidad buena entre sus usuarias gestantes,
sin embargo, en la evaluacion del Servicio Administrativo encontramos que aunque
es un porcentaje bajo existen inconformidad sobre la agilidad y la presentacion del
personal con la que son atendidas las usuarias, por lo que es importante identificar
las falencias que causan una atencion mas tardia de lo debido, por lo cual sugerimos
evaluar los tiempos de espera desde el ingreso a la instituciéon de la usuaria hasta
su atencion efectiva, estableciendo igualmente horas pico y valle del servicio y/o
condiciones del talento humano que puedan enlentecer la atencién (horas de
cambio de turno, alimentacion, etc.) para poder ayudar a crear estrategias que
minimicen estos problemas presentados en la ESE. En cuanto a la Atencion Médico
Asistencial, y si bien fue calificada por la gran mayoria como buena, existe cierto
descontento que indica que la informacion de los derechos y deberes a los usuarios
es mala. En el tema de las Instalaciones, la percepcion también suele ser buena,
pero aquella minoria que la describe como mala la comodidad del lugar (1%) debe
ser atendida y puede estar relacionado con las caracteristicas de los muebles de la
ESE, pues es de publico conocimiento la condicion actual del sistema de salud del
pais y las finanzas de los hospitales publicos que desemboca muchas veces a tener
camillas, sillas de rueda, sillas de espera y demas instrumentos un poco obsoletos
y poco comodos, por lo que se requiere una mayor intervencion en la parte gerencial
para poder implementar un cambio significativo con instalaciones mas modernas y
actuales. Finalmente, el Indicador de Satisfaccidon nos muestra que la mayoria de
las usuarias tuvo una experiencia positiva y que mas del 58% de las gestantes
atendidas se encuentra conforme y recomendaria la ESE Hospital de Sabanalarga
a familiares y amigos.
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Background: The problem in relation to this study phenomenon lies in the fact that
there is not much information at hand on the quality of service of pregnant women
who do receive it, although we found academic works such as the article published
by the Universidad Libre on the municipality of Malambo in which data stand out
such as that 40% of the users stated that the basic activities were not performed in
consultation about which they were surveyed, and where 20% perceived that the
attention during care did not exceed their expectations.

Objectives: This research seeks to contribute new knowledge and insights to
health institutions in order to keep in mind aspects to be improved in the service
provided to pregnant women, to identify opportunities and weaknesses in the
quality of care provided and at the same time that they can be precursors of
initiatives to promote changes in maternal care and with them generate a decrease
in the dissatisfaction of users, Therefore, we sought to determine the perception of
the quality of care received according to users in a social enterprise of the state in
Atlantico in the year 2022-2, and to identify the overall level of satisfaction.
Materials and Methods: A cross-sectional descriptive quantitative cross-sectional
study was carried out in an E.S.E. in the department of Atlantico from August to
November 2022 with the objective of determining the perception of quality in the
care provided to pregnant women who were received in this institution. The sample
included 107 women of legal age in the stage of pregnancy residing in the urban or
rural area of the municipality of Sabanalarga and attending the E.S.E. in the
department of Atlantico from August to November 2022, the type of sample was
simple random probability. For this study we used as a tool of analysis a survey of
user satisfaction perception predesigned in the social enterprise of the state with
the objective of measuring the quality of care provided.

Results: We can see in the results that in the Administrative Service survey
offered to the users in the item of clarity of the information received about the
requirements, steps and/or documentation required to access the services, they
considered it as very good or good, with 43% and 42% respectively, only 2%
considered it bad.

In the evaluation of the facilities, we found that the signage is good (57%) or very
good (27.1%). Similarly, the comfort of the facilities is perceived as good by slightly
more than half of the users (52%), while six percent consider them to be bad (5%)
or very bad (1%). Hygiene and general cleanliness are perceived as good by 57%
and bad by 2.8%. Food is considered mostly good (56%) or very good (24%), and
only 4% believe it is of poor quality. Finally, the safety of the facilities was rated as
good by 58.9% and very good by 26.2%, and less than one percent (0.9%)
believed that the security of the place was bad or very bad.

In the satisfaction indicators, the overall experience with respect to health services
of the users in their care at the ESE was generally good (59.8%) or very good
(27.1%), with only 1.9% stating that their overall experience was bad. However,
when asked if they would make a recommendation to their family and friends to be
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treated at the institution, the majority answer was maybe (58.9%) and only 31.8%
had a positive response.

Conclusions: With these results we can conclude that the ESE Hospital
Sabanalarga has a good quality perception among its pregnant users, however, in
the evaluation of the Administrative Service we found that although it is a low
percentage, there is disagreement about the agility and presentation of the staff
with which the users are attended, Therefore, it is important to identify the
shortcomings that cause a later attention than it should, so we suggest evaluating
the waiting times from the time the client enters the institution until the actual
attention, also establishing peak and off-peak hours of the service and/or
conditions of human talent that may slow down the attention (shift change times,
food, etc.) in order to help create strategies to improve the quality of the service
and to improve the quality of the service. ) in order to help create strategies to
minimize these problems presented in the ESE. In terms of medical care, and
although it was rated by the vast majority as good, there is some dissatisfaction
that indicates that the information on the rights and duties of users is poor. On the
subject of Facilities, the perception is also usually good, but the minority that
describes the comfort of the place as bad (1%) should be addressed and may be
related to the characteristics of the furniture of the ESE, since it is common
knowledge the current condition of the country's health system and the finances of
public hospitals that often leads to having stretchers, wheelchairs, waiting chairs
and other instruments a little obsolete and uncomfortable, so more intervention is
required on the management side in order to implement a significant change with
more modern and current facilities. Finally, the Satisfaction Indicator shows us that
most of the users had a positive experience and that more than 58% of the
pregnant women attended are satisfied and would recommend ESE Hospital de
Sabanalarga to family and friends.
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