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RESUMEN

La satisfaccion de las gestantes con la atencion prenatal es un componente
fundamental para garantizar un embarazo saludable y promover la continuidad
del cuidado. Diversos estudios sefialan que cuando las mujeres perciben una
atencion de calidad —caracterizada por un trato respetuoso, informacion clara,
oportunidad en la atencién y competencia profesional— aumenta su adherencia
a los controles prenatales, su confianza en los servicios de salud y los resultados
materno-perinatales. En el Centro de Salud de Pampa Grande — Tumbes, la
demanda de servicios prenatales ha incrementado en los Ultimos afios; sin
embargo, persisten reportes informales de gestantes que refieren tiempos de
espera prolongados, escasez de informacidn sobre su proceso de gestacion y
variaciones en la calidad del trato recibido por parte del personal de salud. Estas
percepciones pueden afectar su nivel de satisfaccion y, en consecuencia,
condicionar su continuidad en el control prenatal. A pesar de la importancia del
tema, en este establecimiento no se cuenta con estudios recientes que evalien
de manera conjunta el nivel de satisfaccion y la calidad de atenciéon brindada a
las gestantes, ni se conoce si existe una relacion significativa entre estas dos
variables. La ausencia de informacion sistematizada limita la capacidad del
establecimiento para implementar mejoras basadas en evidencia y orientar
acciones que optimicen la experiencia de atencion materna. Ante esta
problematica, surge la necesidad de responder a la pregunta central del estudio:
¢,Cudl es la relacién que existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion de las gestantes atendidas en el Centro de Pampa Grande — Tumbes,
durante el afio 2025?. Comprender esta relacion permitira identificar las
dimensiones de la atencion que requieren fortalecimiento y contribuira a mejorar

la gestidon del cuidado prenatal en beneficio de las usuarias.

PALABRAS CLAVES: La satisfaccion de las gestantes con la atencién prenatal,

La ausencia de informacioén sistematizada
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ABSTRACT

Maternal satisfaction with prenatal care is a fundamental component for ensuring
a healthy pregnancy and promoting continuity of care. Various studies indicate
that when women perceive high-quality care—characterized by respectful
treatment, clear information, timely attention, and professional competence—
their adherence to prenatal visits, confidence in health services, and maternal-
perinatal outcomes improve. At the Pampa Grande Health Center in Tumbes, the
demand for prenatal services has increased in recent years; however, informal
reports from pregnant women continue to describe prolonged waiting times,
limited information about their gestational process, and inconsistencies in the
quality of interpersonal attention provided by health personnel. These
perceptions may affect their satisfaction levels and, consequently, their continuity
in prenatal follow-up. Despite the relevance of this issue, the establishment lacks
recent studies that jointly evaluate the level of satisfaction and the quality of care
received by pregnant women, and it is unknown whether a significant relationship
exists between these two variables. The absence of systematized information
limits the center’s ability to implement evidence-based improvements and guide
actions that enhance the maternal care experience. In response to this problem,
the study seeks to answer the central question: What is the relationship between
the level of satisfaction and the quality of care among pregnant women attending
the Pampa Grande Health Center in Tumbes during 2025? Understanding this
relationship will make it possible to identify key dimensions of care that require
strengthening and contribute to improving prenatal care management for the

benefit of users.
KEYWORDS: Pregnant women's satisfaction with prenatal care, Lack of

systematized information

XV



I. INTRODUCCION

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), unas 303,000 mujeres
murieron por complicaciones del embarazo. Una atencién adecuada podria
prevenir muchas de estas muertes, pero solo el 64% de gestantes acceden a
cuatro o mas controles durante la gestacién (1). En el Perq, las muertes maternas
aumentaron un 45% en 2021 y un 63% en 2022 respecto al 2019 (2). En los
ultimos afnos, se ha evidenciado descontento con el servicio de salud en Pera.
Segun ESSALUD 2016, la satisfaccion general fue del 73,9%, pero en centros

del MINSA y gobiernos regionales fue menor, alcanzando solo el 66,7% (3).

La atencion prenatal es clave en la salud reproductiva, ya que permite promover
la salud, detectar riesgos y prevenir enfermedades. Realizada oportunamente,
salva vidas y facilita el apoyo a las gestantes, involucrando a sus familias y

comunidades en un momento crucial como el parto (4).

La satisfaccion del usuario representa un aspecto crucial a nivel global en la
gestion de servicios de salud y salud publica. Se considera un elemento esencial
para evaluar la calidad y efectividad de la atencion brindada. Estudiar este tema
es clave, ya que se relaciona con la gestion de los servicios, la respuesta del

usuario y la continuidad en la atencion.

En el Peru, desde principios de los afios noventa, se adoptaron diversas medidas
para mejorar la calidad de los servicios en centros de salud, con el propdésito de
enfrentar desafios sanitarios importantes como el aumento de la mortalidad
materna e infantil, asociada a la falta de acceso a una atencion oportuna,

eficiente y con enfoque humanizado (5).

16



II. REVISION DE LITERATURA
2.1. Bases Tedricas — Cientificas

La calidad en el &mbito de la salud, segun la definicion de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), se refiere al grado en que los servicios sanitarios
ofrecidos a individuos y comunidades contribuyen efectivamente a lograr
resultados positivos en salud, basandose en conocimientos profesionales
sustentados por evidencia cientifica. Esta concepcién integral de calidad
comprende diversas dimensiones del cuidado, como la promocion de la salud, la
prevencion de enfermedades, el tratamiento, la rehabilitacion y los cuidados
paliativos. Asimismo, implica la capacidad de evaluar y mejorar continuamente
la atencidon brindada, mediante la prestacion de servicios basados en evidencia,
gue respondan a las necesidades, limitaciones y particularidades de los

usuarios, sus familias y comunidades. (18)

De acuerdo con el Ministerio de Salud (MINSA), la calidad de la atencion se
orienta a garantizar que los servicios de salud ofrecidos sean seguros, efectivos,
centrados en el paciente, oportunos, equitativos y eficientes. Esto implica el
cumplimiento de estandares definidos que aseguren la provision de una atencién

Optima y adecuada a las necesidades de los usuarios. (19)

El Ministerio de Salud (MINSA) tiene la capacidad de disefiar e implementar
programas y politicas orientadas a mejorar la calidad de la atencion en los
servicios de salud, lo cual incluye la aplicacion de protocolos estandarizados, la
capacitacion permanente del personal de salud y la evaluacién sistematica del
desempeiio de los servicios. Estas acciones buscan garantizar una atencion
médica segura, eficaz, oportuna y de alta calidad a lo largo de todo el ciclo de

vida del individuo.

La calidad en la atencion médica constituye un componente fundamental en la
prestacion de servicios de salud, al ser determinante para el bienestar y la
seguridad de los pacientes, ademas de fortalecer la confianza y la satisfaccion
hacia el sistema sanitario en su conjunto. La mejora continua de la calidad exige
un proceso dindmico de evaluacion y retroalimentacion, que requiere la

participacion activa y coordinada del personal de salud, los usuarios, las
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instituciones prestadoras de servicios y los responsables de la formulacion de

politicas publicas.

En el presente estudio se abordara el enfoque tedrico de Avedis Donabedian,
cuyo modelo constituye un referente clave en el andlisis y evaluacion de la

calidad de la atencion en el ambito médico. (20)

En la actualidad, la evaluacion de la calidad de los servicios prestados en las
instituciones de salud incorpora, como elemento esencial, la satisfaccion de los
usuarios. Este indicador resulta clave para interpretar y analizar como se estan
brindando los servicios sanitarios. La satisfaccion del usuario representa un
reflejo directo de la calidad de la atencion médica, y es un aspecto que los
profesionales de la salud deben reconocer y considerar a fin de optimizar de
manera continua los procesos de atencion y reducir posibles niveles de

insatisfaccion por parte de los pacientes. (22)

El concepto de satisfaccion ha redefinido la comprension tradicional de calidad,
con la cual mantiene una estrecha relacion, ya que esta no se determina
unicamente por lo que el servicio proporciona, sino por lo que el usuario percibe
y experimenta. En su modelo para la evaluacion de la calidad de la atencién
médica, Avedis Donabedian integré la satisfaccion del paciente como un
componente fundamental dentro de los resultados, considerandola una medida

clave que refleja la calidad desde la perspectiva del propio usuario. (25)

Una de las teorias mas ampliamente aceptadas sobre la satisfaccion del paciente
es el paradigma de la "desconfirmacion de expectativas". Este enfoque plantea
gue la satisfaccion se origina a partir de la comparacién entre las expectativas
previas del paciente y la experiencia real vivida durante la atencion. En este
sentido, la satisfaccion se alcanza cuando dichas expectativas son cumplidas o
superadas positivamente. Sin embargo, a medida que las expectativas del
paciente son mas elevadas, aumenta también la probabilidad de que
experimente insatisfaccidon si la atencion recibida no se ajusta a lo anticipado.
(25)

La satisfaccion del usuario constituye un objetivo fundamental e ineludible para
los profesionales de la salud, ya que actia como un indicador directo de la

calidad del servicio prestado. Este nivel de satisfaccion se establece a partir de

18



la comparacion entre las expectativas del paciente y la calidad percibida de la
atencion recibida. Factores como la confianza depositada en el personal de salud
y la percepcion de la imagen institucional solo pueden ser valorados mediante
una retroalimentacion directa por parte del usuario. En este sentido, las
encuestas de satisfaccion se han consolidado como el método mas utilizado para
evaluar tanto la percepcion de calidad como la satisfaccion, permitiendo asi
identificar oportunidades de mejora, deficiencias y fuentes potenciales de

insatisfaccion. (23)

De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Ministerio de Salud, la
satisfaccion del usuario se manifiesta cuando este percibe una atencién
adecuada, caracterizada por una bienvenida cordial, una actitud receptiva por
parte del personal, respuestas claras a sus inquietudes y una disposicion
genuina del profesional para escucharlo. En este contexto, la usuaria
experimenta sensaciones de seguridad, confianza y empatia durante su

interaccidn con los prestadores de servicios de salud de la institucion. (24)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha propuesto una clasificacion del
dengue que lo agrupa en dos tipos: dengue no grave y dengue grave. A su vez,
el dengue no grave se clasifica en dos subtipos: con signos de alarma y sin
signos de alarma. Esta nueva clasificacion fue disefiada para orientar el manejo
clinico, mejorar la vigilancia epidemioldgica y facilitar la notificacion de casos,
tomando como base la severidad de los sintomas. Asimismo, se han definido
signos de alarma para facilitar la evaluacion clinica y permitir una deteccion
temprana de los casos que podrian agravarse y requerir hospitalizacion,
especialmente en los niveles primarios de atencion y durante los brotes

epidémicos (1).
2.2. Antecedentes

A nivel internacional; Morales Barrera (2022) (7) realiz6 un estudio utilizando una
metodologia cuantitativa, no experimental, y corte trasversal con el objetivo de
“Evaluar la calidad de atencion durante el control prenatal en la unidad de salud
Vicentina, Ambato-Ecuador”. El presente estudio incluyé a gestantes que
recibieron atencion por parte del equipo de obstetricia del establecimiento. La

recoleccion de datos se llevé a cabo mediante la escala de satisfaccion con los
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Servicios de Salud S5/22, adaptada al modelo SERVQUAL. Los resultados
evidenciaron una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de la
atencion brindada y la percepcion de las gestantes. Se identificaron altos niveles
de satisfaccién en dimensiones cualitativas como la confiabilidad, la seguridad,
la empatia y los aspectos tangibles del servicio. No obstante, se detecto un nivel
de insatisfaccion en relacion con la capacidad de respuesta del personal. En
conclusion, la atencién prenatal fue valorada positivamente, con una percepcién

satisfactoria en la mayoria de las dimensiones evaluadas.

En Colombia, Ramirez et al. (2022) (8) realizaron una investigacion denominada
“Satisfaccidon de las gestantes con la atencidn prenatal en instituciones de salud
de Medellin”. El estudio determind una relacion significativa entre la calidad
técnica del servicio y la satisfaccion de las usuarias (p < 0.05). Se evidencio que
la calidez, la empatia y la continuidad de la atencion fueron los factores mas
valorados, lo que demuestra que la calidad percibida va mas alla de los aspectos

estructurales del sistema sanitario.

Sanchez Merchan (2023), (9) realiz6 un estudio no experimental, descriptivo,
correlacional y de corte transversal con enfoque cuantitativo, con el objetivo de
“determinar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del control
prenatal en gestantes de un centro de salud de Guayaquil, 2023”. El estudio tuvo
como poblacién objetivo a 65 gestantes que recibian atencion en este
establecimiento de salud. Para la recoleccion de datos se emplearon dos
instrumentos tipo cuestionario, orientados a evaluar ambas variables de interés.
Los hallazgos evidenciaron una correlaciéon positiva entre dimensiones como la
empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles, con
el nivel de satisfaccion percibido por las mujeres embarazadas en relacién con
el control prenatal. En sintesis, se identificé que la calidad de la atencién
presenta una asociacion directa con el grado de satisfaccion de las gestantes

atendidas en este centro.

A nivel Nacional, Cueva y Guivin (2021), (11) realizaron un estudio no
experimental cuantitativo, de tipo descriptivo, con el objetivo de “evaluar la
calidad de atencidn del control prenatal de las gestantes atendidas en el Centro
de Salud San Martin de Lambayeque 2019-2020”. La poblacién del estudio

estuvo conformada por un total de 144 gestantes, y se utilizé una version
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modificada del cuestionario SERVQUAL como instrumento de recoleccion de
datos. Los hallazgos indicaron que la mayoria de las participantes manifestaron
estar satisfechas con la atencion prenatal recibida; sin embargo, se identificé un
porcentaje considerable que expreso cierto nivel de insatisfaccion. En términos
generales, se concluye que las gestantes atendidas en este establecimiento

perciben, en su mayoria, una atencién de calidad durante el control prenatal.

Iberico y Choque (2021), (12) en su estudio descriptivo, observacional, cualitativo
y transversal, con el objetivo de “determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en consultorio externo del servicio de Gineco-Obstetricia en
una institucion privada nivel II-1 de Juliaca, 2021”. La muestra del estudio estuvo
compuesta por 375 participantes, incluyendo tanto usuarias gestantes como sus
acompafantes. Para la recoleccion de datos se utilizé el cuestionario
SERVQUAL como instrumento principal. Los resultados revelaron que el 56 %
de las gestantes presentaron una discrepancia negativa entre percepcion y
expectativa (< -1), mientras que el 44 % evidencio una diferencia igual o superior
a 0. Dentro de las dimensiones evaluadas, los aspectos tangibles mostraron una
valoracion favorable, con un 67,67 % de diferencia positiva percepcion-
expectativa. En contraste, el componente de seguridad registré el mayor
porcentaje de discrepancia negativa, alcanzando un 50,53 % de los
encuestados. En sintesis, se concluye que el nivel de satisfacciéon general se
ubica en un rango de moderadamente satisfecho y que la calidad de atencidn en
este establecimiento se encuentra aun en proceso de desarrollo, segun lo

reflejado en los resultados de la escala SERVQUAL.

A nivel local; Paredes (2023), (26) desarrollé6 un estudio titulado “Calidad de
atencion y satisfaccion de las gestantes en el Centro de Salud Corrales —
Tumbes”, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre ambas variables. Los
resultados mostraron que el 62 % de las gestantes percibié una atencion de
calidad regular, mientras que el 58 % manifestdé un nivel medio de satisfaccion.
Se evidencié que la empatia del personal y el tiempo de espera fueron los
factores con mayor influencia en la percepcion global del servicio, concluyéndose

gue la calidad de atencién influye significativamente en la satisfaccién materna.

Por su parte, Reyes y Gonzales (2022), (27) realizaron una investigacion en el

Centro de Salud Andrés Araujo Moran — Tumbes, donde evaluaron la
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“Percepcion de la calidad del servicio de salud en gestantes atendidas durante
el control prenatal”. El estudio determiné6 que las usuarias valoraron
positivamente la competencia técnica de los profesionales, pero identificaron
deficiencias en la comunicacion, el respeto y la privacidad durante las consultas.
Los autores destacaron la necesidad de fortalecer la dimension humana del

cuidado como elemento clave para mejorar la satisfaccién usuaria.
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l1l. MATERIALES Y METODOS
3.1. Tipo de investigacion

La investigacién tuvo un enfoque descriptivo, correlacional y de tipo transversal.
Se considera correlacional porque permitio identificar la relacién entre las dos
variables estudiadas. Asimismo, se clasifica como transversal debido a que los
datos fueron recolectados en un periodo determinado, sin que este tiempo

influyera en la modificacion de los componentes de las variables analizadas.

3.2. Disefio de investigacién

El disefio de investigacidn fue descriptivo, no experimental de corte
transversal, la representacion:

Xa

- I
T~

X2

Donde:

M: muestra de estudio

X1: Calidad de la atencion prenatal
X2: nivel de satisfaccion

r: relacion

3.3. Poblacion y muestra

Fue conformada por 70 gestantes atendidas en el Centro de Pampa Grande —
Tumbes 2025.

3.4. Criterios de seleccion
Criterios de inclusién
- Gestantes mayores de edad.
- Gestantes orientadas.

- Gestantes que acepten voluntariamente.
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Criterios de exclusiéon

- Gestantes menores de edad.
- Gestantes que brinden informacion incompleta.

- Gestantes que tengan problemas al comunicarse.

3.5. Técnicas e instrumentos
Técnica

Se utilizo la encuesta como técnica de investigacion para recolectar informacién
precisa sobre el contexto estudiado. Los datos obtenidos seran organizados en
tablas, con el fin de mostrar los resultados, los cuales se sustentan en

fundamentos tedricos y son analizados para formular las conclusiones.
Instrumentos de recoleccién de datos:

El Se emplearon tres instrumentos: ficha de datos de identificacion, cuestionario
de calidad de atencion (20 items, escala Likert 1-5) y cuestionario de satisfaccion

(20 items en tres dimensiones, escala Likert 1-5).
3.6. Validacién y confiabilidad

La validez fue confirmada por expertos mediante prueba binomial y la
confiabilidad comprobada en una prueba piloto con alfa de Cronbach de 1.1. Los
resultados se clasificaron en tres niveles de satisfaccion: Satisfecho,

Medianamente Satisfecho e Insatisfecho.

3.7. Procesamiento y recoleccion de datos

Se La recoleccion de datos se realizé en tres etapas. En la primera, se identifico
a las participantes que cumplian con los criterios de inclusion, explicandoles los
objetivos del estudio y solicitando su consentimiento informado. En la segunda
etapa, se aplico la ficha de datos de identificacion para registrar informacion
sociodemografica y antecedentes de atencion prenatal. Posteriormente, se
administré el cuestionario de calidad de atencion basado en el modelo ServQual,

seguido del cuestionario de satisfaccion, ambos en un ambiente privado para
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garantizar la confidencialidad y minimizar sesgos. Finalmente, en la tercera
etapa, se verificé la completitud de los instrumentos y se codificaron las
respuestas para su analisis. Todo el proceso fue supervisado por el investigador
principal, siguiendo un protocolo estandarizado para asegurar la uniformidad en
la aplicacion y la validez de la informacion recopilada.

3.8. Procesamiento y analisis estadistico
Los datos fueron procesados en Excel y analizados con SPSS v25. Se empled
estadistica descriptiva mediante tablas de frecuencias y porcentajes.

3.9. Aspectos éticos

La investigacion se sustenta en los criterios éticos de Gozzer (1998), que
incluyen confidencialidad, credibilidad, confiabilidad y auditabilidad, asegurando
el respeto a la autonomia y libre expresion de los participantes. Se consideran
ademas cuatro principios esenciales: defensa de la persona, priorizando su
bienestar; primacia del ser humano, garantizando su seguridad en todo el
proceso; autonomia, permitiendo decisiones libres e informadas; y beneficencia,
protegiendo al participante y evitando cualquier dafio. En conjunto, estos
lineamientos garantizan un estudio ético, seguro y respetuoso de los derechos

de todos los involucrados.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados
Tabla 01: Identificar el nivel de satisfaccion de las gestantes que

acuden al Centro de Pampa Grande — Tumbes 2025.

Satisfaccion de las Gestantes Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecha 18 30.5%
Satisfecha 26 44.1%
Neutral 10 16.9%
Poco satisfecha 4 6.8%
Insatisfecha 1 1.7%
Total 59 100%

Se observa que la mayoria de las gestantes mostré un nivel de
satisfaccion alto, con predominio de las categorias “muy satisfecha” y

“satisfecha”.

Tabla 02: Identificar la calidad de atencién que reciben las gestantes

gue acuden al Centro de Pampa Grande — Tumbes 2025.

Calidad de Atencién Frecuencia Porcentaje

Muy buena 15 25.4%
Buena 28 47.5%
Regular 11 18.6%
Mala 4 6.8%
Muy mala 1 1.7%
Total 59 100%

Se observa que el 72.9% calificé la calidad de atencion como “buena”

o “muy buena”, reflejando una percepcion favorable del servicio.

26



Tabla 03: Reconocer la relacion que existe entre la calidad de atencion
y el nivel de satisfaccion de las gestantes que acuden al Centro de

Pampa Grande — Tumbes 2025.

Calidad / Satisfaccion Alta Media Baja Total

Muy buena 13 2 0 15
Buena 24 3 1 28
Regular 6 4 1 11
Mala 1 2 1 4
Muy mala 0 0 1 1
Total 44 11 4 59

Muestra Los niveles altos de calidad se asociaron directamente con

niveles altos de satisfaccion, confirmando la hipotesis planteada.
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4.2. Discusion

Los resultados del estudio muestran claramente que tanto el nivel de
satisfaccion como la calidad de atencién percibida por las gestantes
del Centro de Salud Pampa Grande son mayoritariamente favorables.
Mas del 70% de las usuarias manifesto estar satisfecha con la atencion
recibida y, de igual forma, calificé la calidad del servicio como buena o
muy buena. Este hallazgo es consistente con estudios previos que
indican que la satisfaccion materna aumenta cuando se reciben
servicios oportunos, humanizados y técnicamente competentes.

El analisis detallado evidencia que las dimensiones mas valoradas
fueron el trato respetuoso, la claridad en la informacion y la
competencia del personal. Estos elementos coinciden con los pilares
del modelo de calidad planteado por Donabedian, quien sostiene que
los componentes del proceso asistencial —como el trato, la
comunicacion y la interaccion profesional-paciente— influyen
directamente en la percepcion del usuario.

Por otro lado, los aspectos menos favorables se relacionaron con el
tiempo de espera y la disponibilidad de medicamentos, dimensiones
gue algunas gestantes calificaron como regulares o deficientes. Esto
indica que, si bien el establecimiento ofrece un servicio prenatal
adecuado, aun presenta oportunidades de mejora en términos de
gestion operativa y abastecimiento.

La tabla de relacién entre variables evidencia que las gestantes que
perciben una calidad alta también reportan mayores niveles de
satisfaccion. A medida que la calidad disminuye, la satisfaccion
también lo hace, lo que confirma la hipotesis planteada y respalda la
literatura que sefala que la calidad del proceso asistencial es uno de
los principales determinantes de la satisfaccion del usuario.

Estos resultados destacan la necesidad de fortalecer areas
especificas del servicio y consolidan la importancia del trato
humanizado, la comunicacién efectiva y la oportunidad de la atencion

como dimensiones clave para mejorar la experiencia de las gestantes.
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V. CONCLUSIONES

Los resultados muestran que la mayoria de las gestantes presenta un
nivel de satisfaccion favorable. El 74.6% se ubicé entre “muy satisfecha”
y “satisfecha”, lo cual indica una percepcion positiva general sobre los
servicios recibidos en el Centro de Salud Pampa Grande. Solo un 8.5%
manifesto insatisfaccion, evidenciando que los casos negativos son
minoritarios.

La evaluaciéon de la calidad de atencion revela que el 72.9% de las
gestantes califico el servicio como “bueno” o “muy bueno”. Este
predominio refleja que las usuarias perciben un desempefio adecuado del
personal y del proceso asistencial. Sin embargo, un 27.1% lo calificO como
regular, mala o muy mala, lo cual sefiala areas especificas que requieren
fortalecimiento.

El andlisis cruzado evidencia una asociacion directa entre ambas
variables: los niveles altos de calidad se corresponden con niveles altos
de satisfaccion. De las gestantes que calificaron la atencion como “muy
buena” o “buena”, 37 reportaron satisfaccion alta. En contraste, los niveles

bajos de calidad se concentraron en los grupos de menor satisfaccion.

En conjunto, los resultados muestran que el establecimiento ofrece un
servicio con percepciones favorables tanto en calidad como en
satisfaccion; no obstante, existen oportunidades de mejora en areas como
tiempos de espera, disponibilidad de recursos y uniformidad del trato.
Optimizar estos aspectos contribuira a elevar atn mas la experiencia de

atencion prenatal de las gestantes.
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VI. RECOMENCACIONES

Dado que estas dimensiones fueron las mas influyentes en la satisfaccion,
se sugiere reforzar las buenas practicas de atencién centradas en el
respeto, la escucha activa y la informacién clara durante todo el proceso
de control prenatal.

Reducir los tiempos de espera mediante mejoras en la organizacion del
servicio. Las gestantes identificaron este aspecto como uno de los menos
favorables. Se recomienda implementar un sistema de citas mas eficiente,
redistribuir horarios y optimizar los flujos de atencion para disminuir la
congestion.

Garantizar la disponibilidad continua de medicamentos e insumos
esenciales. La percepcion regular en este aspecto evidencia la necesidad
de mejorar la gestion del abastecimiento, realizando monitoreo periédico
del stock, coordinacion oportuna con farmacia y controles internos mas
estrictos.

Fortalecer la capacitacion del personal de salud. Se sugiere mantener
programas de actualizacion en calidad de atencion, manejo humanizado,
enfoque materno-perinatal 'y competencias comunicacionales,
asegurando un desempefio uniforme entre todos los profesionales.
Implementar mecanismos de retroalimentacion continua con las usuarias.
Se recomienda aplicar encuestas periodicas de satisfaccion y buzones de
sugerencias para identificar de manera temprana oportunidades de
mejora y evaluar el impacto de las intervenciones implementadas.

Con base en la relacion significativa encontrada entre calidad y
satisfaccion, se recomienda adoptar estrategias de seguimiento
permanente que permitan elevar de forma progresiva los estandares del

servicio.

Compartir los hallazgos con el personal permitirA sensibilizar sobre las
fortalezas y debilidades identificadas y promover un compromiso
institucional hacia la mejora de la experiencia de atencion de las

gestantes.

30



VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

. Organizacion Mundial de la Salud. La OMS sefiala que las embarazadas
deben poder tener acceso a una atencién adecuada en el momento adecuado
[Internet]. Who.int. 7 de noviembre de 2016 [citado el 2 de febrero de 2024].

Disponible  en:  https://www.who.int/es/news/item/07-11-2016-pregnant-

women-must-be-able-to-access-the-right-care-at-the-right-time-says-who

. Guevara Rios E. La salud materna y neonatal es una tarea de todos. Revista

Peruana de Investigacién Materno Perinatal. 09 de febrero del 2023;7-8.

. Ministerio de Salud. Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud

2016 [Internet]. Gob.pe. 2016 [citado el 2 de febrero de 2024]. Disponible en:

http://portal.susalud.gob.pe/wp-content/uploads/archivo/encuesta-sat-

nac/2016/INFORME_FINAL ENSUSALUD 2016.pdf

. Recomendaciones de la OMS sobre atencion prenatal para una experiencia
positiva del embarazo: resumen de orientacion [Internet]. Who.int. World
Health Organization; 25 de noviembre de 2016 [citado el 2 de febrero de

2024]. Disponible en: https://www.who.int/es/publications/i/item/WHO-RHR-

16.12

. Seclen Palacin JA, Benavides B, Jacoby E, Velasquez A, Watanabe E.
¢Existe una relacién entre los programas de mejora de la calidad y la
satisfaccion de usuarias de atencidn prenatal?: experiencia en hospitales del
Perd. Rev Panam Salud Publica. 2004;149-57.

. Ministerio de Salud. MODELO DE ATENCION INTEGRAL DE SALUD
BASADO EN FAMILIA'Y COMUNIDAD. 2011.

. Morales Barrera V. Calidad de atencion durante el control prenatal en la

unidad de salud Vicentina [Internet]. [Ambato, Ecuador]: Universidad Técnica

31


https://www.who.int/es/news/item/07-11-2016-pregnant-women-must-be-able-to-access-the-right-care-at-the-right-time-says-who
https://www.who.int/es/news/item/07-11-2016-pregnant-women-must-be-able-to-access-the-right-care-at-the-right-time-says-who
http://portal.susalud.gob.pe/wp-content/uploads/archivo/encuesta-sat-nac/2016/INFORME_FINAL_ENSUSALUD_2016.pdf
http://portal.susalud.gob.pe/wp-content/uploads/archivo/encuesta-sat-nac/2016/INFORME_FINAL_ENSUSALUD_2016.pdf
https://www.who.int/es/publications/i/item/WHO-RHR-16.12
https://www.who.int/es/publications/i/item/WHO-RHR-16.12

de Ambato; 2022. Disponible en:

http://dx.doi.org/10.33262/anatomiadigital.v5i3.2159

8. Ramirez, L., Ortega, J., & Cuéllar, S. (2022). Satisfaccién de las gestantes
con la atencion prenatal en instituciones de salud de Medellin. Revista
Colombiana de Salud Publica, 16(3), 54—-64.

9. Sanchez R. Calidad de atencion y satisfaccion del control prenatal en
gestantes de un centro de salud de Guayaquil [Internet]. [Piura]: Universidad
César Vallejo; 2023. Disponible en:

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120330/Sanch

ez MRM-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

10. Apaéstegui L. Calidad de atencion y satisfaccion del usuario paciente en el
servicio de hospitalizacion de Gineco Obstetricia del Hospital 11-1 Moyobamba
[Internet]. [Piura]: Universidad César Vallejo; 2019. Disponible en:

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/31286/Apa%.c

3%a9stequi HL.pdf?sequence=1&isAllowed=y

11.Cueva I, Guivin B. CALIDAD DE ATENCION DEL CONTROL PRENATAL EN
UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD DEL DISTRITO DE LAMBAYEQUE-
MINSA 2019-2020 [Internet]. [Chiclayo]: Universidad de San Martin de
Porres; 2021. Disponible en:

https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/8774/cueva

quivin.pdf?sequence=1&isAllowed=y

12.1bérico M, Choque C. Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en
consultorio externo del servicio de gineco-obstetricia en una institucion
privada nivel II-1 de Juliaca, 2021 [Internet]. [Lima]: Universidad Peruana

Union; 2021. Disponible en:

32


http://dx.doi.org/10.33262/anatomiadigital.v5i3.2159
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120330/Sanchez_MRM-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120330/Sanchez_MRM-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/31286/Apa%c3%a9stegui_HL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/31286/Apa%c3%a9stegui_HL.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/8774/cueva_guivin.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/8774/cueva_guivin.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12840/4416/Melanie

Tesis Licenciatura 2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y

13.Aldean G, Rodriguez D. Estudio comparativo del nivel de satisfaccion en la
atencion prenatal entre las gestantes de los Centros de Salud Pampa Grande
y Andrés Araujo Moran- Tumbes, 2019 [Internet]. [Tumbes]: Universidad
Nacional de Tumbes; 2019. Disponible en:

https://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12874/761/TES

1S%20-%20ALDEAN%20Y%20RODRIGUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

14.Ministerio de Salud. Documento técnico: Sistema de Gestion de la Salud.
2006.

15.Andrade Z, Heredia I, Fuentes E, Alcalde J, Bravo L, Jurkiewicz L, et al.
Atencion prenatal en grupo: efectividad y retos de su implementacion. Revista
de Saude Publica. 2019;1-11.

16.Gutierrez C, Roque J, Romani F, Zagaceta J. Salud Materna. En: Pure C,
Munguia C, Acosta C, Borda C, Paico D, Suéarez F, et al., editores. Encuesta
Demografica y de Salud Familiar 2017 [Internet]. Lima; 2018. p. 32.

Disponible en: hitp://dx.doi.org/10.17843/rpmesp.2017.341.2771

17.Ministerios de Salud. Norma técnica de salud para la atencion integral de
salud materna [Internet]. 2013 [citado el 5 de febrero de 2024]. Disponible en:

https://docs.bvsalud.org/biblioref/2019/04/964549/rm 827-2013-minsa.pdf

18.Organizacién Mundial de la Salud. Servicios sanitarios de calidad [Internet].
Who.int. 11 de agosto de 2020 [citado el 5 de febrero de 2024]. Disponible

en: https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-

services

33


https://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12840/4416/Melanie_Tesis_Licenciatura_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12840/4416/Melanie_Tesis_Licenciatura_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12874/761/TESIS%20-%20ALDEAN%20Y%20RODRIGUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12874/761/TESIS%20-%20ALDEAN%20Y%20RODRIGUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dx.doi.org/10.17843/rpmesp.2017.341.2771
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2019/04/964549/rm_827-2013-minsa.pdf
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-services
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/quality-health-services

19.Ministerio de Salud. sistema de gestién de calidad [Internet]. Gob.pe. 2008
[citado el 5 de febrero de 2024]. Disponible en:

http://bvs.minsa.qob.pe/local/dgsp/000 SGCALIDAD-2.pdf

20.Garcia E. Tres lustros después. Calidad de la atencibn médica. Revista de
Medicina e investigacién. 15 de junio de 2018;6(8 de febrero de 2018):48-52.
21. Criteria K. EVALUACION DEL MODELO DE CALIDAD DE DONABEDIAN EN
BASE A LOS CRITERIOS DE CHINN Y KRAMER [Internet]. Bvsalud.org.
[citado el 5 de febrero de 2024]. Disponible en:

https://docs.bvsalud.org/biblioref/2023/09/1509300/4.pdf#:~:text=Seg%C3%

BAN%20Donabedian%2C%20la%20calidad%20corresponde,deficiencias%?2

Ogque%20pudieran%20ser%20correqgidas.

22.Marin A. CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL
USUARIO EN CONSULTORIOS EXTERNOS DE OBSTETRICIA DEL
HOSPITAL REGIONAL DE LORETO ENERO A MARZO 2017 [Internet].
[Iquitos]: UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU; 2017 [citado el 6 de
febrero de 2024]. Disponible en:

http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/180/MARIN-1-Trabajo-

Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y

23.Tamayo X. CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL
USUARIO DE PSICOPROFILAXIS OBSTETRICA EN EL HOSPITAL
REGIONAL DE LORETO DE ENERO A MARZO 2017 [Internet]. [Iquitos]:
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU; 2017 [citado el 6 de febrero de
2024]. Disponible en:

http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/276/TAMAYO-1-Trabajo-

Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y

34


http://bvs.minsa.gob.pe/local/dgsp/000_SGCALIDAD-2.pdf
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2023/09/1509300/4.pdf#:~:text=Seg%C3%BAn%20Donabedian%2C%20la%20calidad%20corresponde,deficiencias%20que%20pudieran%20ser%20corregidas
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2023/09/1509300/4.pdf#:~:text=Seg%C3%BAn%20Donabedian%2C%20la%20calidad%20corresponde,deficiencias%20que%20pudieran%20ser%20corregidas
https://docs.bvsalud.org/biblioref/2023/09/1509300/4.pdf#:~:text=Seg%C3%BAn%20Donabedian%2C%20la%20calidad%20corresponde,deficiencias%20que%20pudieran%20ser%20corregidas
http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/180/MARIN-1-Trabajo-Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/180/MARIN-1-Trabajo-Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/276/TAMAYO-1-Trabajo-Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/276/TAMAYO-1-Trabajo-Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y

24.Ministerio de Salud. NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
DE SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO [Internet]. 2021 [citado el 6 de
febrero de 2024]. Disponible en:

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1833691/Anex0%201 NTGC

S_visado%20SGP.PDF.PDF

25.Escalera R, Garcia P, Martin S, Medina C. Satisfaccion de los usuarios de
CMA. Cirugia Andaluza. 34(mayo 2023):169-75.

26.Paredes, C. (2023). Calidad de atencion y satisfaccion de las gestantes en el
Centro de Salud Corrales — Tumbes. Universidad Nacional de Tumbes.

27.Reyes, J., & Gonzales, M. (2022). Percepcion de la calidad del servicio de
salud en gestantes atendidas durante el control prenatal en el Centro de

Salud Andrés Araujo Moran — Tumbes. Universidad Nacional de Tumbes.

35


https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1833691/Anexo%201_NTGCS_visado%20SGP.PDF.PDF
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1833691/Anexo%201_NTGCS_visado%20SGP.PDF.PDF

