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RESUMEN 

La satisfacción de las gestantes con la atención prenatal es un componente 

fundamental para garantizar un embarazo saludable y promover la continuidad 

del cuidado. Diversos estudios señalan que cuando las mujeres perciben una 

atención de calidad —caracterizada por un trato respetuoso, información clara, 

oportunidad en la atención 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 últimos años; sin 

embargo, persisten reportes informales de gestantes que refieren tiempos de 

espera prolongados, escasez de información sobre su proceso de gestación y 

variaciones en la calidad del trato recibido por parte del personal de salud. Estas 

percepciones pueden afectar su nivel de satisfacción 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 evalúen 

de manera conjunta el nivel de satisfacción y la calidad de atención brindada a 

las gestantes, ni se conoce si existe una relación significativa entre estas dos 

variables. La ausencia de información sistematizada limita la capacidad del 

establecimiento para implementar mejoras basadas en evidencia y orientar 

acciones que optimicen la experiencia de atención materna. Ante esta 

problemática, surge la necesidad de responder a la pregunta central del estudio: 

¿Cuál es la relación que existe entre el nivel de satisfacción y la calidad de 

atención de las gestantes atendidas en el Centro de Pampa Grande – Tumbes, 

durante el año 2025?. Comprender esta relación permitirá identificar las 

dimensiones de la atención que requieren fortalecimiento y contribuirá a mejorar 

la gestión del cuidado prenatal en beneficio de las usuarias. 

PALABRAS CLAVES:  La satisfacción de las gestantes con la atención prenatal, 

La ausencia de información 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 
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I. INTRODUCCIÓN 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS), unas 303,000 mujeres 

murieron por complicaciones del embarazo. Una atención adecuada podría 

prevenir muchas de estas muertes, pero solo el 64% de gestantes acceden a 

cuatro o más controles durante la gestación (1). En el Perú, las muertes maternas 

aumentaron un 45% en 2021 y un 63% en 2022 respecto al 2019 (2). En los 

últimos años, se ha evidenciado descontento con el servicio de salud en Perú. 

Según ESSALUD 2016, la satisfacción general fue del 73,9%, pero en centros 

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

La atención 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 satisfacción del usuario representa un aspecto crucial a nivel global en la 

gestión de servicios de salud y salud pública. Se considera un elemento esencial 

para evaluar la calidad y efectividad de la atención brindada. Estudiar este tema 

es clave, ya que se relaciona con la gestión de los servicios, la respuesta del 

usuario y la continuidad en la atención. 

En el Perú, desde principios de los años noventa, se adoptaron diversas medidas 

para mejorar la calidad de los servicios en centros de salud, con el propósito de 

enfrentar desafíos sanitarios importantes como el aumento de la mortalidad 

materna e infantil, asociada a la falta de acceso a una atención oportuna, 

eficiente y con enfoque humanizado (5). 

 

 

 

 

 

 



17 
 

II. REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1. Bases Teóricas – Científicas 

La calidad en el ámbito de la salud, según la definición de la Organización 

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, basándose en conocimientos profesionales 

sustentados por evidencia científica. Esta concepción integral de calidad 

comprende diversas dimensiones del cuidado, como la promoción de la salud, la 

prevención de enfermedades, el tratamiento, la rehabilitación y los cuidados 

paliativos. Asimismo, implica la capacidad de evaluar y mejorar continuamente 

la atención brindada, mediante la prestación de servicios basados en evidencia, 

que 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 atención 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 estándares definidos que aseguren la provisión de una atención 

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

El Ministerio de Salud (MINSA) tiene la capacidad de diseñar e implementar 

programas y políticas orientadas a mejorar la calidad de la atención en los 

servicios de salud, lo cual incluye la aplicación de protocolos estandarizados, la 

capacitación permanente del personal de salud y la evaluación sistemática del 

desempeño de los servicios. Estas acciones buscan garantizar una atención 

médica segura, eficaz, oportuna y de alta calidad a lo largo de todo el ciclo de 

vida del individuo. 

La calidad en la atención médica constituye un componente fundamental en la 

prestación de servicios de salud, al ser determinante para el bienestar y la 

seguridad de los pacientes, además de fortalecer la confianza y la satisfacción 

hacia el sistema sanitario en su conjunto. La mejora continua de la calidad exige 

un proceso dinámico de evaluación y retroalimentación, que requiere la 

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

políticas públicas. 

En el presente estudio se abordará el enfoque teórico de Avedis Donabedian, 

cuyo modelo constituye un referente clave en el análisis y evaluación de la 

calidad de la atención en el ámbito médico. (20) 

En la actualidad, la evaluación de la calidad de los servicios prestados en las 

instituciones de salud incorpora, como elemento esencial, la satisfacción de los 

usuarios. Este indicador resulta clave para interpretar y analizar cómo se están 

brindando los servicios sanitarios. La satisfacción del usuario representa un 

reflejo directo de la calidad de la atención 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 atención y reducir posibles niveles de 

insatisfacción por parte de los pacientes. (22) 

El concepto de satisfacción ha redefinido la comprensión tradicional de calidad, 

con la cual mantiene una estrecha relación, ya que esta no se determina 

únicamente por lo que el servicio proporciona, sino por lo que el usuario percibe 

y experimenta. En su modelo para la evaluación de la calidad de la atención 

médica, Avedis Donabedian integró la satisfacción del paciente como un 

componente fundamental dentro de los resultados, considerándola una medida 

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

Una de las teorías más ampliamente aceptadas sobre la satisfacción del paciente 

es el paradigma de la "desconfirmación de expectativas". Este enfoque plantea 

que la satisfacción se origina a partir de la comparación entre las expectativas 

previas del paciente y la experiencia real vivida durante la atención. En este 

sentido, la satisfacción se alcanza cuando dichas expectativas son cumplidas o 

superadas positivamente. Sin embargo, a medida que las expectativas del 

paciente son más elevadas, aumenta también la probabilidad de que 

experimente insatisfacción si la atención recibida no se ajusta a lo anticipado. 

(25) 

La satisfacción del usuario constituye un objetivo fundamental e ineludible para 

los profesionales de la salud, ya que actúa como un indicador directo de la 

calidad del servicio prestado. Este nivel de satisfacción se establece a partir de 
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la comparación entre las expectativas del paciente y la calidad percibida de la 

atención recibida. Factores como la confianza depositada en el personal de salud 

y la percepción de la imagen institucional solo pueden ser valorados mediante 

una retroalimentación directa por parte del usuario. En este sentido, las 

encuestas de satisfacción se han consolidado como el método más utilizado para 

evaluar tanto la percepción de calidad como la satisfacción, permitiendo así 

identificar oportunidades de mejora, deficiencias y fuentes potenciales de 

insatisfacción. (23) 

De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Ministerio de Salud, la 

satisfacción del usuario se manifiesta cuando este percibe una atención 

adecuada, caracterizada por una bienvenida cordial, una actitud receptiva por 

parte del personal, respuestas claras a sus inquietudes y una disposición 

genuina del profesional para escucharlo. En este contexto, la usuaria 

experimenta sensaciones de seguridad, confianza y empatía durante su 

interacción con los prestadores de servicios de salud de la institución. (24) 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) ha propuesto una clasificación 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 clasificación fue diseñada para orientar el manejo 

clínico, mejorar la vigilancia epidemiológica y facilitar la notificación de casos, 

tomando como base la severidad de los síntomas. Asimismo, se han definido 

signos de alarma para facilitar la evaluación clínica y permitir una detección 

temprana de los casos que podrían agravarse y requerir hospitalización, 

especialmente en los niveles primarios de atención y durante los brotes 

epidémicos (1). 

2.2. Antecedentes 

A nivel internacional; Morales Barrera (2022) (7) realizó un estudio utilizando una 

metodología cuantitativa, no experimental, y corte trasversal con el objetivo de 

“Evaluar la calidad de atención durante el control prenatal en la unidad de salud 

Vicentina, Ambato-Ecuador”. El presente estudio incluyó a gestantes que 

recibieron atención por parte del equipo de obstetricia del establecimiento. La 

recolección de datos se llevó a cabo mediante la escala de satisfacción con los 
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Servicios de Salud S5/22, adaptada al modelo SERVQUAL. Los resultados 

evidenciaron una relación estadísticamente significativa entre la calidad de la 

atención brindada y la percepción de las gestantes. Se identificaron altos niveles 

de satisfacción en dimensiones cualitativas como la confiabilidad, la seguridad, 

la empatía y los aspectos tangibles del servicio. No obstante, se detectó un nivel 

de insatisfacción en relación con la capacidad de respuesta del personal. En 

conclusión, la atención prenatal fue valorada positivamente, con una percepción 

satisfactoria en la mayoría de las dimensiones evaluadas. 

En Colombia, Ramírez et al. (2022) (8) realizaron una investigación denominada 

“Satisfacción de las gestantes con la atención prenatal en instituciones de salud 

de Medellín”. El estudio determinó una relación significativa entre la calidad 

técnica del servicio y la satisfacción de las usuarias (p < 0.05). Se evidenció que 

la calidez, la empatía y la continuidad de la atención fueron los factores más 

valorados, lo que demuestra que la calidad percibida va más allá de los aspectos 

estructurales del sistema sanitario. 

Sanchez Merchan (2023), (9) realizó un estudio no experimental, descriptivo, 

correlacional y de corte transversal con enfoque cuantitativo, con el objetivo de 

“determinar la relación entre la calidad de atención y la satisfacción del control 

prenatal en gestantes de un centro de salud de Guayaquil, 2023”. El estudio tuvo 

como población objetivo a 65 gestantes que recibían atención en este 

establecimiento de salud. Para la recolección de datos se emplearon dos 

instrumentos tipo cuestionario, orientados a evaluar ambas variables de interés. 

Los hallazgos evidenciaron una correlación positiva entre dimensiones como la 

empatía, la seguridad, la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles, con 

el nivel de satisfacción percibido por las mujeres embarazadas en relación con 

el control prenatal. En síntesis, se identificó que la calidad de la atención 

presenta una asociación directa con el grado de satisfacción 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 atención del control prenatal de las gestantes atendidas en el Centro 

de Salud San Martín de Lambayeque 2019-2020”. La población del estudio 

estuvo conformada por un total de 144 gestantes, y se utilizó una versión 
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modificada del cuestionario SERVQUAL como instrumento de recolección de 

datos. Los hallazgos indicaron que la mayoría de las participantes manifestaron 

estar satisfechas con la atención prenatal recibida; sin embargo, se identificó un 

porcentaje considerable que expresó cierto nivel de insatisfacción. En términos 

generales, se concluye que las gestantes atendidas en este establecimiento 

perciben, en su mayoría, una atención 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 satisfacción de los 

usuarios atendidos en consultorio externo del servicio de Gineco-Obstetricia en 

una institución privada nivel II-1 de Juliaca, 2021”. La muestra del estudio estuvo 

compuesta por 375 participantes, incluyendo tanto usuarias gestantes como sus 

acompañantes. Para la recolección de datos se utilizó el cuestionario 

SERVQUAL como instrumento principal. Los resultados revelaron que el 56 % 

de las gestantes presentaron una discrepancia negativa entre percepción y 

expectativa (≤ -1), mientras que el 44 % evidenció una diferencia igual o superior 

a 0. Dentro de las dimensiones evaluadas, los aspectos tangibles mostraron una 

valoración favorable, con un 67,67 % de diferencia positiva percepción-

expectativa. En contraste, el componente de seguridad registró el mayor 

porcentaje de discrepancia negativa, alcanzando un 50,53 % de los 

encuestados. En síntesis, se concluye que el nivel de satisfacción general se 

ubica en un rango de moderadamente satisfecho y que la calidad de atención en 

este establecimiento se encuentra aún en proceso de desarrollo, según lo 

reflejado en los resultados de la escala SERVQUAL. 

A nivel local; Paredes (2023), (26) desarrolló un estudio titulado “Calidad de 

atención y satisfacción de las gestantes en el Centro de Salud Corrales – 

Tumbes”, cuyo objetivo fue determinar la relación entre ambas variables. Los 

resultados mostraron que el 62 % de las gestantes percibió una atención de 

calidad regular, mientras que el 58 % manifestó un nivel medio de satisfacción. 

Se evidenció que la empatía del personal y el tiempo de espera fueron los 

factores con mayor influencia en la percepción global del servicio, concluyéndose 

que la calidad de atención influye significativamente en la satisfacción materna. 

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

Centro de Salud Andrés Araujo Morán – Tumbes, donde evaluaron la 
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“Percepción de la calidad del servicio de salud en gestantes atendidas durante 

el control prenatal”. El estudio determinó que las usuarias valoraron 

positivamente la competencia técnica de los profesionales, pero identificaron 

deficiencias en la comunicación, el respeto y la privacidad durante las consultas. 

Los autores destacaron la necesidad de fortalecer la dimensión humana del 

cuidado como elemento clave para mejorar la satisfacción usuaria. 
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III. MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. Tipo de investigación 

La investigación tuvo un enfoque descriptivo, correlacional y de tipo transversal. 

Se considera correlacional porque permitió identificar la relación 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 modificación de los componentes de las variables analizadas. 

 

3.2. Diseño de investigación 

 

 

3.3. Población y muestra  

Fue conformada por 70 gestantes atendidas en el Centro de Pampa Grande – 

Tumbes 2025. 

3.4. Criterios de selección 

Criterios de inclusión 

- Gestantes mayores de edad. 

- Gestantes orientadas. 

- Gestantes que acepten voluntariamente. 
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Criterios de exclusión 

- Gestantes menores de edad. 

- Gestantes que brinden información incompleta. 

- Gestantes que tengan problemas al comunicarse. 

3.5. Técnicas e instrumentos 

Técnica  

Se utilizo la encuesta como técnica de investigación para recolectar información 

precisa sobre el contexto estudiado. Los datos obtenidos serán organizados en 

tablas, con el fin de mostrar los resultados, los cuales se sustentan en 

fundamentos teóricos y son analizados para formular las conclusiones. 

Instrumentos de recolección de datos: 

El Se emplearon tres instrumentos: ficha de datos de identificación, cuestionario 

de calidad de atención (20 ítems, escala Likert 1–5) y cuestionario de satisfacción 

(20 ítems en tres dimensiones, escala Likert 1–5).  

3.6. Validación 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 satisfacción: Satisfecho, 

Medianamente Satisfecho e Insatisfecho. 

 

3.7. Procesamiento y recolección de datos 

 

Se La recolección de datos se realizó en tres etapas. En la primera, se identificó 

a las participantes que cumplían con los criterios de inclusión, explicándoles los 

objetivos del estudio y solicitando su consentimiento informado. En la segunda 

etapa, se aplicó la ficha de datos de identificación para registrar información 

sociodemográfica y antecedentes de atención prenatal. Posteriormente, se 

administró el cuestionario de calidad de atención basado en el modelo ServQual, 

seguido del cuestionario de satisfacción, ambos en un ambiente privado para 
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garantizar la confidencialidad y minimizar sesgos. Finalmente, en la tercera 

etapa, se verificó la completitud de los instrumentos y se codificaron las 

respuestas para su análisis. Todo el proceso fue supervisado por el investigador 

principal, siguiendo un protocolo estandarizado para asegurar la uniformidad en 

la aplicación y la validez de la información recopilada. 

 

3.8. Procesamiento y análisis estadístico 

Los datos fueron procesados en Excel y analizados con SPSS v25. Se empleó 

estadística descriptiva mediante tablas de frecuencias y porcentajes. 

 

3.9. Aspectos éticos 

La investigación se sustenta en los criterios éticos de Gozzer (1998), que 

incluyen confidencialidad, credibilidad, confiabilidad y auditabilidad, asegurando 

el respeto a la autonomía y libre expresión de los participantes. Se consideran 

además cuatro principios esenciales: defensa de la persona, priorizando su 

bienestar; primacía del ser humano, garantizando su seguridad en todo el 

proceso; autonomía, permitiendo decisiones libres e informadas; y beneficencia, 

protegiendo al participante y evitando cualquier daño. 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 DISCUSIÓN 

4.1 Resultados 

Tabla 01: Identificar el nivel de satisfacción de las gestantes que 

acuden al Centro de Pampa Grande – Tumbes 2025. 

Satisfacción 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 mayoría de las gestantes mostró un nivel de 

satisfacción alto, con predominio de las categorías “muy satisfecha” y 

“satisfecha”. 

 

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

que acuden al Centro de Pampa Grande – Tumbes 2025. 

Calidad de Atención 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% calificó la calidad de atención como “buena” 

o “muy buena”, reflejando una percepción favorable del servicio. 
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Tabla 03: Reconocer la relación que existe entre la calidad de atención 

y el nivel de satisfacción de las gestantes que acuden al Centro de 

Pampa Grande – Tumbes 2025. 

Calidad / Satisfacción 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 satisfacción, confirmando la hipótesis planteada. 
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4.2. Discusión 

Los resultados del estudio muestran claramente que tanto el nivel de 

satisfacción como la calidad de atención percibida por las gestantes 

del Centro de Salud Pampa Grande son mayoritariamente favorables. 

Más del 70% de las usuarias manifestó estar satisfecha con la atención 

recibida y, de igual forma, calificó la calidad del servicio como buena o 

muy buena. Este hallazgo es consistente con estudios previos que 

indican que la satisfacción materna aumenta cuando se reciben 

servicios oportunos, humanizados y técnicamente competentes. 

El análisis detallado evidencia que las dimensiones más valoradas 

fueron el trato respetuoso, la claridad en la información 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 

comunicación y la interacción profesional–paciente— influyen 

directamente en la percepción del usuario. 

Por otro lado, los aspectos menos favorables se relacionaron con el 

tiempo de espera y la disponibilidad de medicamentos, dimensiones 

que algunas gestantes calificaron como regulares o deficientes. Esto 

indica que, si bien el establecimiento ofrece un servicio prenatal 

adecuado, aún presenta oportunidades de mejora en términos de 

gestión operativa y abastecimiento. 

La tabla de relación entre variables evidencia que las gestantes que 

perciben una calidad alta también reportan mayores niveles de 

satisfacción. A medida que la calidad disminuye, la satisfacción 

también lo hace, lo que confirma la hipótesis planteada y respalda la 

literatura que señala que la calidad del proceso asistencial es uno de 

los principales determinantes de la satisfacción del usuario. 

Estos resultados destacan la necesidad de fortalecer áreas 

específicas del servicio y consolidan la importancia del trato 

humanizado, la comunicación efectiva y la oportunidad de la atención 

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

 Los resultados muestran que la mayoría de las gestantes presenta un 

nivel de satisfacción favorable. El 74.6% se ubicó entre “muy satisfecha” 

y “satisfecha”, lo cual indica una percepción positiva general sobre los 

servicios recibidos en el Centro de Salud Pampa Grande. Solo un 8.5% 

manifestó insatisfacción, evidenciando que los casos negativos son 

minoritarios. 

 La evaluación de la calidad de atención revela que el 72.9% de las 

gestantes calificó el servicio como “bueno” o “muy bueno”. Este 

predominio refleja que las usuarias perciben un desempeño adecuado del 

personal y del proceso asistencial. Sin embargo, un 27.1% lo calificó como 

regular, mala o muy mala, lo cual señala áreas específicas que requieren 

fortalecimiento. 

 El análisis cruzado evidencia una asociación directa entre ambas 

variables: los niveles altos de calidad se corresponden con niveles altos 

de satisfacción. De las gestantes que calificaron la atención como “muy 

buena” o “buena”, 37 reportaron satisfacción alta. En contraste, los niveles 

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

 En conjunto, los resultados muestran que el establecimiento ofrece un 

servicio con percepciones favorables tanto en calidad como en 

satisfacción; no obstante, existen oportunidades de mejora en áreas como 

tiempos de espera, disponibilidad de recursos y uniformidad del trato. 

Optimizar estos aspectos contribuirá a elevar aún más la experiencia de 

atención prenatal de las gestantes.  
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VI. RECOMENCACIONES 

 Dado que estas dimensiones fueron las más influyentes en la satisfacción, 

se sugiere reforzar las buenas prácticas de atención centradas en el 

respeto, la escucha activa y la información clara durante todo el proceso 

de control prenatal. 

 Reducir los tiempos de espera mediante mejoras en la organización del 

servicio. Las gestantes identificaron este aspecto como uno de los menos 

favorables. Se recomienda implementar un sistema de citas más eficiente, 

redistribuir horarios y optimizar los flujos de atención para disminuir la 

congestión. 

 Garantizar la disponibilidad continua de medicamentos e insumos 

esenciales. La percepción regular en este aspecto evidencia la necesidad 

de mejorar la gestión del abastecimiento, realizando monitoreo periódico 

del stock, coordinación oportuna con farmacia y controles internos más 

estrictos. 

 Fortalecer la capacitación del personal de salud. Se sugiere mantener 

programas de actualización en calidad de atención, manejo humanizado, 

enfoque materno-perinatal y competencias comunicacionales, 

asegurando un desempeño uniforme entre todos los profesionales. 

 Implementar mecanismos de retroalimentación continua con las usuarias. 

Se recomienda aplicar encuestas periódicas de satisfacción y buzones de 

sugerencias para identificar de manera temprana oportunidades de 

mejora y evaluar el impacto de las intervenciones implementadas. 

 Con base en la relación significativa encontrada entre calidad y 

satisfacción, se recomienda adoptar estrategias de seguimiento 

permanente que permitan elevar de forma progresiva los estándares del 

servicio. 

 Compartir los hallazgos con el personal permitirá sensibilizar sobre las 

fortalezas y debilidades identificadas y promover un compromiso 

institucional hacia la mejora de la experiencia de atención de las 

gestantes.  
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