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“CALIDAD DE ATENCIÓN DURANTE EL CONTROL PRENATAL EN LA 

UNIDAD DE SALUD VICENTINA” 

 
 

RESUMEN 

 
 

Introducción: La Organización Mundial de la Salud define la atención sanitaria de 

calidad como aquella que reconoce las necesidades de los usuarios; al evaluar la 

calidad de atención, se incrementa la probabilidad de alcanzar buenos resultados, 

depende de la perspectiva del paciente, por ello es importante superar las expectativas 

al cumplir con sus necesidades. Objetivo: Evaluar la calidad de atención durante el 

control prenatal en la unidad de salud Vicentina. Metodología: Investigación de tipo 

cuantitativa, no experimental, de corte trasversal, los datos obtenidos se apoyaron en 

la escala de satisfacción con los Servicios de Salud-S5/22 adaptada al modelo de 

SERVQUAL, la información fue sintetizada a través de la matriz de datos, tomando 

como muestra a 100 gestantes. Resultados: Se encontró una relación estadísticamente 

significativa entre la calidad de atención brindada y la percepción por parte de las 

gestantes, con una percepción satisfactoria para fiabilidad del 51,2%, seguridad con 

un 60,5%, empatía en un 52,6% y aspectos tangibles en el 65,5%; en cuanto a la 

capacidad de respuesta se obtuvo un 58,5% de insatisfacción. Conclusiones: La 

calidad de atención prenatal fue buena, con una media del 52,26% de percepción 

satisfactoria, por otro lado, se identificaron varias dimensiones que deben ser 

revaloradas, en las cuales se registraron menor nivel de satisfacción. 

PALABRAS CLAVES: CALIDAD, ATENCIÓN PRENATAL, SERVQUAL, 

GESTANTES. 



 

Abstract 

 
Introduction: The World Health Organization defines quality health care as that which 

recognizes the needs of users; When evaluating the quality of care, the probability of 

achieving good results is increased, it depends on the patient's perspective, for this reason 

it is important to exceed expectations when meeting her needs. Objective: To evaluate 

the quality of care during prenatal care at the Vicentina health unit. Methodology: 

Quantitative, non-experimental, cross-sectional research, the data obtained were based on 

the satisfaction scale with Health Services-S5/22 adapted to the SERVQUAL model, the 

information was synthesized through the data matrix, taking 100 pregnant women as a 

sample. Results: A statistically significant relationship was found between the quality of 

care provided and the perception by pregnant women, with a satisfactory perception for 

reliability of 51.2%, security with 60.5%, empathy with 52.6%. and tangible aspects in 

65.5%; In terms of responsiveness, 58.5% dissatisfaction was obtained. Conclusions: 

The quality of prenatal care was good, with an average of 52.26% satisfactory perception, 

on the other hand, several dimensions were identified that should be reassessed, in which 

a lower level of satisfaction was recorded. 

KEYWORDS: QUALITY, PRENATAL CARE, SERVQUAL, PREGNANT WOMEN. 
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INTRODUCCIÓN 
 

La atención sanitaria sigue siendo un problema, pese al esfuerzo realizado en los últimos 

años para alcanzar mayor cobertura, se han identificado un sin número de falencias (1). Al 

evaluar la calidad de atención, se incrementa la probabilidad de alcanzar buenos resultados, 

depende de la perspectiva del paciente, por ello es importante superar las expectativas al 

cumplir con sus necesidades (2). La clave para determinar la calidad sanitaria está en la 

relación existente entre la expectativa y el resultado obtenido, mantener a las gestantes 

satisfechas debe ser el enfoque principal del centro médico al que acuden, de tal manera 

asimilan seguridad y son consecutivas en sus controles (3). 

Todo paciente espera recibir una atención personalizada, oportuna, en el tiempo requerido y 

en un ambiente cómodo (4), por ello durante la Asamblea General de las Naciones Unidas se 

presentó la Estrategia Mundial para la salud de la mujer, niño y adolescente 2016-2030 (5), 

enfatizando su compromiso en mejorar la calidad de atención en los controles prenatales, con 

la finalidad de identificar factores de riesgo y consecuentemente disminuir la morbi- 

mortalidad neonatal y materna (6), mismos que, en su gran mayoría son prevenibles (7). Por 

esta razón uno de los Objetivos del Desarrollo Sostenible, es disminuir la mortalidad materna 

en menos de 70 muertes por cada 100.000 nacidos vivos, por ende, el compromiso del 

profesional de salud es brindar atención prenatal de manera oportuna (8). 

 

En los últimos años Ecuador sufrió modificaciones en el modelo de atención y han surgido 

cambios en la relación médico-paciente, la misma es medida en eficacia, percepción y 

satisfacción percibida por el usuario, la literatura menciona en varios estudios una 

satisfacción del 62% (9), en otros, se refleja un 24% de insatisfacción (10); mientras que, en 

un estudio en consulta externa, se obtuvo un 92,1 % de satisfacción (11). En una 

investigación realizada en Gualaceo, se identificó en el 28% de las gestantes, factores de 

riesgo durante los controles (12). 

 

España realizó un estudio en Quevedo, en este se abordaron tres factores: sociodemográficos, 

obstétricos e institucionales, en relación con el último se identificó que los servicios 

proporcionados por la casa de salud influyen de manera directa sobre el confort percibido por 

las gestantes y la consecuencia en los controles prenatales (13). Por otro lado, en una 



2  

investigación realizada por Velasco y Barros en Ambato mencionan que la calidad de los 

servicios prenatales, acceso limitado, falta de seguimiento, y escasez de recursos en las casas 

de salud están en directa relación con las complicaciones obstétricas identificadas durante los 

controles médicos (14). 

 

Estudios realizados por Babakus y Mangold, admitieron un nuevo modelo del Servqual para 

hospitales; en nuestro medio este instrumento ha sido aplicado en varios servicios de salud, 

muchas de estas investigaciones científicas han analizado la calidad de los servicios, 

dimensiones como fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y seguridad, a fin de ofrecer 

atención médica de calidad (15). El Ministerio de Salud Pública estableció que el usuario 

refleja satisfacción al suplir las carencias y superar las expectativas, siendo éste un estado de 

bienestar (13); para evaluar la calidad de atención, en 1985 se estableció el modelo Service 

of Quality (Servqual), instrumento desarrollado inicialmente por Parasuraman y cols. (16) 

con la finalidad de medir el nivel de satisfacción, se conceptualiza como la diferencia entre 

la expectativa y la percepción del servicio recibido por los usuarios, tales como empatía, 

efectividad, tiempo de espera y ambiente adecuado. 

 

Se mencionan tres niveles de necesidades en relación con la calidad percibida por los 

pacientes, primero están las expectativas básicas como recibir cortesía, honestidad, 

credibilidad, con buenos resultados terapéuticos (15); en el segundo nivel está el recibir un 

servicio rápido, accesible, individualizado y comprensible; y finalmente el tercer nivel hace 

referencia al aspecto de las instalaciones, comodidad y presentación física por parte del 

personal. Es importante mencionar que al recibir una atención satisfactoria reflejada en las 

entrevistas no necesariamente significa que la calidad de servicio es buena, al contrario, 

puede indicar que las expectativas que tiene los pacientes son bajas, inclusive si se reporta 

un 5% de insatisfacción, debe ser tomado seriamente (16). 

 

En un estudio realizado por Paredes, se utilizó como instrumento la encuesta Servqual 

modificada en gestantes que acudieron a los controles prenatales, se obtuvo como resultado 

una satisfacción en fiabilidad en un 51,8%, capacidad de respuesta en un 63%, seguridad en 

un 59.5 %, empatía por parte del personal de salud en un 55% y en relación a los aspectos 

tangibles un 66%, las madres mostraron satisfacción en relación a la atención en un 58%, por 
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lo contrario un 41,2 % manifestaron insatisfacción por la atención recibida en los controles 

prenatales (17). 

 

En la actualidad Servqual ha sido ampliamente utilizada en distintos servicios de salud, y 

requieren varias propiedades de fiabilidad y validez, he ahí la importancia de aplicar 

encuestas confiables que ayuden a medir el nivel de satisfacción y con ello identificar las 

probables causas de insatisfacción de los usuarios que reciben servicios médicos, con la 

finalidad de instaurar medidas que mejoren la atención. Este modelo es aplicado a nivel 

sanitario, en este contexto servirá para cumplir con el objetivo planteado en esta investigación 

que busca evaluar la calidad de atención durante el control prenatal en la Unidad de Salud 

Vicentina. 

METODOLOGÍA 

 
El presente trabajo investigativo es de tipo cuantitativo, diseño no experimental, de corte 

trasversal, la información se obtuvo mediante una recolección de datos por medio de la Escala 

de satisfacción con los Servicios de Salud-S5/22 adaptada al modelo de Servqual, dentro de 

los cuales valora 5 aspectos: fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles, empatía 

y seguridad; esta encuesta tiene una fiabilidad de r=0.86 y un α= 0,8316. 

Se analizó y describió la información obtenida por medio de instrumentos de evaluación, 

para el análisis se definió el nivel de satisfacción e insatisfacción según la escala de Linker, 

se aplicó el paquete estadístico SPSS, con un intervalo de confianza del 95% y un valor p ≤ 

0.05. La población estuvo conformada por 100 gestantes atendidas en el centro de salud 

Vicentina de la ciudad de Ambato que cumplieron con los criterios de inclusión: mujeres 

gestantes que acepten participar en la investigación bajo consentimiento informado. Este 

estudio guarda el derecho de confidencialidad de la información bajo recomendaciones éticas 

internacionales. 

RESULTADOS 
 

Se realizó un análisis multivariado encontrándose una relación estadísticamente significativa 

entre las cinco dimensiones de la herramienta Servqual, con una percepción satisfactoria para 

fiabilidad del 51,2%, seguridad con un 60,5%, empatía en un 52,6% y aspectos tangibles en 
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el 65,5% de las gestantes; por lo contrario, en la dimensión de capacidad de respuesta se 

obtuvo un 58,5% de insatisfacción, como se muestra en la tabla 1. 

En términos generales, se obtuvo una media del 54,26%, equivalente a una atención de buena 

calidad, sin embargo, hay aspectos que deben ser mejorados mediante acciones concretas, 

asociados principalmente a la dimensión de capacidad de respuesta. 
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Tabla 1. Calidad de atención percibida según la herramienta SERVQUAL modificada 
 

DIMENSIONES INSATISFACCIÓN SATISFACCIÓN  

Frecuencia (n) % Acumulado Frecuencia (n) % Acumulado Chi2 p 

Fiabilidad 

1. ¿Usted fue atendido sin diferencia alguna en relación con otras personas? 

2. ¿Su atención se realizó en orden y respetando el orden de llegada? 

3. ¿Su atención se realizó según el horario publicado en el establecimiento de 

salud? 

4. ¿Cuándo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento 

contó con mecanismos para atenderlo? 

5. ¿La farmacia contó con los medicamentos que recetó el médico? 

 
15 

52 

52 

 

57 

 
68 

 
48,8 

 
85 

48 

48 

 

43 

 

32 

 
51,2 

 
63.988 0.0012 

Capacidad de Respuesta 

6 ¿La atención en el área de farmacia fue rápida? 

7 ¿La atención en el área de admisión fue rápida? 

8 ¿El tiempo que usted esperó para ser atendido en el consultorio fue corto? 

9 ¿Cuándo usted presentó algún problema o dificultad se resolvió 

inmediatamente? 

 
56 

68 

46 

64 

 
58,5 

 
44 

32 

54 

36 

 
41,5 

 
11.659 

0.0053 

Seguridad 

10 ¿Durante su atención en el consultorio se respetó su privacidad? 

11. ¿El médico u otro profesional que le atendió le realizaron un examen 

completo y minucioso? 

12. ¿El médico u otro profesional que le atendió, le brindó el tiempo suficiente 

para contestar sus dudas o preguntas? 

 
60 

47 

 

30 

 
39,5 

 
40 

53 

 

70 

 
60,5 

 
38,037 0.0017 
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13. ¿El médico u otro profesional que le atendió le inspiraron confianza? 21  79   

Empatía 

14. ¿El médico u otro profesional que le atendió le trataron con amabilidad, 

respeto y paciencia? 

15 ¿El personal de farmacia le trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

16. ¿El personal de admisión le trató con amabilidad, respeto y paciencia? 

17. Usted comprendió la explicación que le brindó el médico u otro 

profesional sobre su salud o resultado de su atención? 

18. ¿Usted comprendió la explicación que el médico u otro profesional le 

brindó sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud? 

 
38 

 

32 

56 

58 

 

53 

 
47,4 

 
62 

 

68 

44 

42 

 

47 

 
52,6 

 
21.786 0.0029 

Aspectos Tangibles 

19. ¿Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados 

para orientar a los pacientes? 

20. ¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con 

bancas o sillas para su comodidad? 

21. ¿El establecimiento de salud contó con baños limpios para los pacientes? 

 
22. ¿El consultorio donde fue atendido contó con equipos disponibles y los 

materiales necesarios para su atención? 

 
46 

 

8 

 

42 

 

42 

 
34,5 

 
54 

 

92 

 

58 

 

58 

 
65,5 

 
41.907 0.0008 

Fuente: Elaboración propia. 



7 
 

DISCUSIÓN 

 

El servicio de atención que brinda la unidad de salud Vicentina de Ambato, según el modelo 

Servqual, es de buena calidad, con una media del 54,26% de satisfacción percibida frente al 

45,74% de insatisfacción, lo que concuerda con la investigación realizada por Bello (18), en 

donde las gestantes manifestaron sentirse satisfechas con la atención recibida, siendo esta de 

buena calidad; hallazgo aproximado al de Menéndez en Vinces, Ecuador, quién encontró un 

40,38% de satisfacción media (19), el nivel de satisfacción percibido por parte de las 

gestantes está directamente relacionado a la buena calidad de atención brindada. 

La dimensión de fiabilidad garantiza la calidad de atención mediante la confianza otorgada a 

los pacientes y se encarga del funcionamiento adecuado; Paredes en Cajabamba (17), obtuvo 

una fiabilidad del 51,8% con un valor p=0,0025, datos muy similares a los obtenidos en el 

presente estudio, en donde se mostró una percepción satisfactoria en el 51,2% frente al 48,8% 

de insatisfacción; hallazgos semejantes a los presentados por Sevillano, en donde el 54,8% 

calificaron la calidad de atención percibida en esta dimensión como buena, el 41,8% como 

regular y tan sólo un 3,4% como mala (20). 

La capacidad de respuesta está definida como la disponibilidad de brindar servicios de 

manera rápida, oportuna, en un tiempo aceptable y de calidad; se obtuvo una satisfacción del 

41,5% frente al 58,5% de insatisfacción, datos superiores fueron reportados por Aldave 

(88.9% de insatisfacción), lo cual sugiere que la desorganización y los procesos burocráticos 

afectan en la capacidad y prontitud de atención frente a la gran demanda de pacientes (21). 

De la misma manera, Suárez en Milagro, reportó que el 52% tuvo una percepción 

insatisfactoria (22). Hallazgos diferentes fueron encontrados por Cueva en Chiclayo (68,9% 

de satisfacción) (8). 

La seguridad percibida por las embarazadas depende de la cortesía y privacidad otorgada por 

el personal del establecimiento de salud, lo que lleva a entablar un lazo de confianza entre el 

médico y la paciente, con ello mayor satisfacción en cuanto a esta dimensión concierne. En 

el estudio realizado por Menéndez, se obtuvo una satisfacción del 69% de las gestantes (19), 

resultados similares a los nuestros (60,5% de satisfacción), en cambio Larrea mostró datos 

superiores (86% de satisfacción) (23). 
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Establecer un ambiente de confianza entre el médico y la paciente permite que la gestante 

manifieste con facilidad sus necesidades, es importante entender el mensaje de ambas partes, 

con ello mejorar la calidad de atención y asegurar que sea consecutiva en los controles 

posteriores (24). En relación con la dimensión de empatía, en este estudio el 52,6% de las 

gestantes manifestaron sentirse satisfechas, datos correlacionados con la investigación 

realizada por Paredes (55,8% de satisfacción) (17), lo contrario reportó Sevillano (56,8% 

insatisfacción) (20). Triana menciona a la empatía como el eje más importante de las 

dimensiones, ya que permite comprender sus necesidades estableciendo una visión 

integradora de la gestante según sus particularidades y entorno (25). 

Los elementos tangibles hacen referencia a los equipos médicos con los que cuenta un 

servicio de salud, las instalaciones y aspecto del personal, todos son importantes para brindad 

una atención completa con un diagnóstico adecuado (26). En este estudio se encontró un 

65,5% de satisfacción frente al 34,5% de insatisfacción, datos similares a los presentados por 

Mogollón en Lima (27), Cevallos en Esmeraldas (28), y Mate en Guayas (29) quienes 

reportaron un 76,6%, 80% y 70% de satisfacción respectivamente. 

A pesar de que existen aspectos que deben ser mejorados mediante acciones concretas, es 

conveniente analizar todas las dimensiones, poniendo énfasis principalmente a la dimensión 

de capacidad de respuesta, en lo relacionado a la rapidez de atención en el área de farmacia 

y de admisión, además la insatisfacción en cuanto a la capacidad por parte del establecimiento 

y personal de salud para resolver un problema de manera inmediata, con un trabajo 

corporativo institucional. 

CONCLUSIONES 

 

 La herramienta Servqual modificada, para medir la satisfacción de las pacientes 

atendidas durante el control prenatal en la casa de salud Vicentina, es de alta 

confiabilidad y aplicable en el área de salud, los resultados obtenidos podrían 

utilizarse para mejorar la calidad de atención en los centros de salud públicos, en 

donde se reflejó una percepción que no cumplió con las expectativas de los pacientes.
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 De acuerdo con los resultados obtenidos se pretende mejorar la calidad de atención 

en los controles prenatales para conseguir una atención de excelencia, con ello se 

generará mayor satisfacción percibida por parte de las gestantes, lo que resulta vital 

para que sean consecutivas en los controles y de esa forma poder identificar posibles 

riesgos o complicaciones presentes durante el embarazo.

 

 Con este estudio se pretende aportar al sistema de salud con uno de los objetivos del 

milenio que busca disminuir la mortalidad materna al identificar factores de riesgo 

durante los controles prenatales.
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