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RESUMEN 

 

El presente estudio tiene por objetivo determinar el nivel de calidad de atención de salud de las 

gestantes que acuden al Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa 

María del Triunfo, 2022. Metodología: investigación básica, de enfoque cuantitativo, de diseño 

no experimental y de tipo descriptivo simple. La población lo conformaron las gestantes que 

acuden al Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión y la muestra lo conformaron 50 

gestantes de dicho nosocomio a quienes se les aplicó un cuestionario de 22 ítems empleado para 

medir la calidad de atención en general y en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles. Resultados: del 100% (50) de gestantes que 

acudieron al Centro Materno Infantil en el mes de julio, se tiene que el 76% percibe una calidad 

de atención de salud medio, el 14% considera que fue alta y el 10% precisión que fue baja. 

Respecto a cada dimensión, la mayoría considera que la calidad de atención es media en 

fiabilidad con un 70%, capacidad de respuesta 68%, seguridad 90%, empatía 82% y aspectos 

tangibles 86%. Conclusión: se determinó que las gestantes que acudieron en el mes de julio al 

Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión la mayoría percibió que la calidad de atención 

de salud fue media. 

 

Palabras claves: Calidad, atención, salud, gestantes. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this study is to determine the level of quality of health care of pregnant women 

who attend the Daniel Alcides Carrión Maternal and Child Center in the district of Villa María 

del Triunfo, 2022. Methodology: Basic research, quantitative approach, non-experimental design 

and simple descriptive type. The population was made up of pregnant women who attend the 

Daniel Alcides Carrión Maternal and Child Center and the sample was made up of 50 pregnant 

women from said hospital to whom a 22-item questionnaire was applied to measure the quality 

of care in general and in the dimensions of reliability, responsiveness, security, empathy and 

tangible aspects. Results: Of the 100% (50) of pregnant women who attended the Maternal and 

Child Center in the month of July, 76% perceive a medium quality of health care, 14% consider 

that it was high and 10% accurately that it was low. Regarding each dimension, the majority 

consider that the quality of care is average in reliability with 70%, responsiveness 68%, security 

90%, empathy 82% and tangible aspects 86%. Conclusion: It was determined that most of the 

pregnant women who attended the Daniel Alcides Carrión Maternal and Child Center in July 

perceived that the quality of health care was average. 

 

Keywords: Quality, care, health, pregnant women. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En los últimos años, la satisfacción del paciente con los servicios de salud se ha convertido 

en una medida muy importante del éxito sanitario, ya que la perspectiva de los usuarios atrae 

la atención de un creciente número de investigaciones y que viene desempeñando un rol cada 

vez más notorio en diferentes campos. En el campo de la salud, las investigaciones 

relacionadas a la satisfacción del paciente se vienen empleando para identificar diferentes 

maneras de mejorar la salud, en lo posible buscar también reducir costos, además de intentar 

la implementación de reformas (1).  

Para la Organización Mundial de la Salud (OMS) la calidad de la atención en los servicios 

de salud es aquella atención que se centra en las personas, familia y comunidad, donde 

prevalecen los niveles óptimos de oportunidad, eficiencia, efectividad, acceso equitativo y 

seguridad como principales características cuyos logros determinan la disponibilidad de los 

servicios y su correcta organización y gestión (2).  

Según la OMS, alrededor de 5,7 a 8,4 millones de muertes al año son atribuidos a la atención 

de calidad deficiente en los países de ingresos medianos y bajos, llegando a representar el 

15% de muertes en dichos países; en cambio en los países de ingresos altos, 1 por cada 10 

pacientes sufren daños al recibir atención hospitalaria mientras que 7 por cada 100 pacientes 

hospitalizados contraen una infección relacionada a la atención sanitaria. Asimismo, señala 

que a nivel mundial son insuficientes las estructuras esenciales que permiten alcanzar una 

atención de calidad, siendo así que 1 de cada 8 establecimientos no cuentan con servicio de 

agua, 1 de cada 6 no cuentan con instalaciones para realizar el lavado de manos y 1 de cada 

5 no cuenta con servicios de saneamiento; y se ha calculado que alrededor del 24% de la 

población mundial habita en situaciones frágiles en los que existen inconvenientes para la 

prestación de servicios de salud esenciales de calidad (3). 

Para la Organización Panamericana de la Salud (OPS), los problemas que se presentan en la 

calidad de la atención en la prestación de servicios de salud perturban a las personas, familias 

y comunidades, constituyéndose en un muro que dificulta el acceso a los diversos servicios 

integrales de salud, sobre todo para las poblaciones que se encuentran en situación de 

vulnerabilidad; la OPS refiere además que, entre el año 2013 y 2014 se hubiera podido evitar 

alrededor de 1,2 millones de muertes en la Región de las Américas si tan solo los sistemas 

de salud hubiera hecho el esfuerzo de ofrecer servicios oportunos, accesibles y de calidad 

(4). 
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La OPS también ha referido qué en la Región de las Américas, pese a que se han producido 

algunos avances y se han desarrollado algunas acciones para mejorar la calidad de atención 

en los servicios de salud; sin embargo, se ha podido apreciar que la tasa de mortalidad 

atribuido a la baja calidad de atención es alta; otros estudios han revelado que el 30% de la 

población no cuentan con acceso a servicios de salud preventivo y de tratamiento, mientras 

que el 45% afirma que emplea los servicios de emergencia para situaciones que pueden ser 

atendidas en el primer nivel de atención, uso que está relacionado con las deficiencias en la 

calidad de atención del primer nivel, además el 75% asevera que cuenta con dificultades para 

recibir servicios del primer nivel en los fines de semana; por último, otra cifra alarmante es 

que entre el 10 y 40% de las hospitalizaciones son prevenibles porque están vinculados a 

problemas a salud que pueden ser atendidos en los establecimientos ambulatorios, lo que es 

un indicador de la deficiencia que existe en la calidad técnica y la eficacia que se da en la 

atención del primer nivel, así como en la continuidad de la atención (5). 

En el Perú, los Centros de Salud han venido presentando en los últimos años un conjunto de 

problemas relacionados a la atención básica, la que por el contrario debe ser de calidad y 

debe proporcionar una atención digna, sin embargo, para alcanzar ese propósito resulta 

fundamental cerrar algunas brechas como: capacidad de recursos humanos, déficit de 

personal de salud, aspectos tangibles como infraestructura, incumplimiento en la adquisición 

de equipos médicos, servicios de limpieza y de seguridad, entre otros, lo que ha conducido 

al mal estado de los Centros de Salud por la carencia de recursos tangibles e intangibles que 

son necesarios para garantizar una atención de calidad a los usuarios que requerirán de los 

servicios de salud (6).  

El Ministerio de Salud (MINSA) ha informado en su Análisis de Situación de Salud (ASIS) 

del 2019 que la cantidad de profesionales de la salud se ha incrementado significativamente 

desde el año 1980 al 2017, además se evidenció que existen un déficit en las condiciones 

laborales relacionados a aspecto fundamentales del trabajo del personal de salud que brinda 

servicio a la población más vulnerable y existe un bajo rendimiento del personal de salud 

para prestar servicios de calidad y cumplimiento de los objetivos y metas institucionales lo 

que puede afectar en cierta medida la calidad de atención frente a los pacientes (7). 

En la Región Lima, el MINSA en su ASIS 2019 informó que, en relación a la prestación de 

servicios de salud, la densidad de profesionales médicos es de 18,9 por 10 000 habitantes 

por debajo del Callao (25,4) que es la región con la mayor densidad de médicos y seguido 

de Arequipa con 17,7; mientras que la densidad de enfermeras es de 15,3 por debajo de 
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regiones como Callao (24,7), Apurímac (23,6) y Moquegua (21,1), Tacna, Ayacucho, 

Arequipa, Madre de Dios, Huancavelica e Ica, estos datos son determinantes y en cierta 

forma influyen con factores sobre la calidad de atención que reciben los habitantes de una 

determinada Región (8). 

Por su parte, los pacientes cuando acuden a una atención médica o van en búsqueda de un 

servicio de salud, lo que buscan es preferentemente alcanzar una atención de alta calidad y 

que sea individualizada, lo que al mismo tiempo resulta ser el objetivo primordial de los 

profesionales de la salud que brindan atención y buscan la satisfacción de los usuarios (9).  

Para la presente investigación se han revisado antecedentes nacionales e internacionales, a 

continuación, presentamos algunos de ellos: 

Flores R. Realizó una investigación titulada calidad de atención y satisfacción del usuario 

de consulta externa del Hospital Vitarte, con el objetivo de determinar la relación que existe 

entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario de consultas externas del Hospital 

de Vitarte. La investigación fue de tipo cuantitativo, aplicado, nivel correlacional y diseño 

no experimental de corte transversal realizado en una muestra de 490 usuarios de 18 a 60 

años que acudieron a consultas externas del Hospital de Vitarte a quienes se les aplicó 1 

cuestionarios para medir la calidad del servicio y otro para medir la satisfacción del usuario. 

Entre los resultados obtenidos se encontró que el 53,5% de los pacientes evidenciaron un 

nivel regular de calidad de atención y el 54,5% manifestó tener un nivel de satisfacción 

regular; mientras que todas las dimensiones se registró un predominio de la calidad de 

atención regular, siendo 50,8% en fiabilidad, 53,1% en capacidad de respuesta, 52,9% en 

seguridad, 51% en empatía y 52,7% en elementos tangibles. Se concluyó que sí existe 

relación directa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario de consultas externas 

del Hospital de Vitarte (10). 

Febres R., Mercado M. Realizaron una investigación titulada satisfacción del usuario y 

calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrión, 

Huancayo-Perú cuyo objetivo fue determinar la satisfacción de la calidad del servicio de los 

usuarios de consulta externo de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrión de 

Huancayo. El estudio es observacional, descriptivo y de corte transversal realizado en una 

muestra de 292 pacientes a quienes se les aplicó el cuestionario estandarizado SERVQUAL 

empleado para evaluar la calidad del servicio del sistema de salud en función de la 

satisfacción del usuario. Se obtuvo como resultados que el 60,3% presentó satisfacción, 

mientras que en relación a las dimensiones se encontró que la dimensión seguridad reportó 
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un 86,8% de satisfacción, la dimensión empatía alcanzó un 80,3% de satisfacción, la 

dimensión de aspectos tangibles logró un 57,1% de insatisfacción y en la dimensión 

capacidad de respuesta de los servicios de salud el 55,5% se sintió insatisfecho. Se llegó a la 

conclusión que el sistema de salud debe implementar estrategias de mejora de los servicios 

de atención con el fin de proporcionar una atención oportuna y de calidad a los usuarios (11). 

Juancho H. Realizó una investigación titulada calidad de atención en el centro materno 

infantil Juan Pablo II, Los Olivos cuyo objetivo fue determinar el nivel de la calidad de 

atención a los usuarios del centro materno infantil Juan Pablo II del distrito de Los Olivos.  

La investigación fue básica, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo y de diseño no 

experimental y transversal realizado en una muestra de 346 usuarios ya quienes se les aplicó 

un cuestionario de expectativa y de percepción para medir la calidad de atención. Entre los 

resultados se obtuvo que el 44,4% de los usuarios atendidos en consultorio externo mostró 

satisfacción y el 55,6% presentó insatisfacción sobre la calidad de atención recibida; 

mientras que los resultados por cada dimensión evidenciaron que el 61,3% presentó  

insatisfacción en la dimensión de fiabilidad, el 68% tuvo insatisfacción en la dimensión de 

capacidad de respuesta, el 62,9 % mostró satisfacción en la dimensión de seguridad, el 56% 

demostró satisfacción en la dimensión de empatía y el 75,5% señaló insatisfacción en la 

dimensión de aspectos tangibles. Se concluyó que la gran mayoría de los usuarios que 

acudieron a consulta externo presentaron insatisfacción en relación a la calidad de atención 

que recibieron, y en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles 

la mayoría presentó insatisfacción, mientras que en la dimensión seguridad y empatía la 

mayoría evidenció satisfacción en la calidad de atención recibida (12). 

Zavala M. Realizó una investigación titulada calidad del servicio de salud y su relación en 

la satisfacción del usuario externo en el Centro de Salud Paiján, julio-setiembre 2017 cuyo 

objetivo fue determinar la relación que existe entre la calidad de atención en salud y la 

satisfacción del usuario externo en el Centro de Salud Paiján. El estudio fue de tipo 

cuantitativo, descriptivo y prospectivo de corte transversal y de diseño correlacional 

realizado en una muestra de 229 usuarios externos que acudieron al Centro de Salud de 

Paiján en el mes de junio de 2017 a quienes se les aplicó un cuestionario de 21 ítems para la 

variable calidad de servicio de salud y otro cuestionario de 19 ítems para la variable 

satisfacción del usuario. Entre los resultados obtenidos se evidenció que el 53% presentó un 

nivel de calidad de atención en salud bueno, mientras que el 68% manifestó que su nivel de 

satisfacción en torno a la calidad de atención de salud de la consulta externa fue media y alta 
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en un 28%. Se concluyó que existe relación entre la calidad de servicio de atención en salud 

con la satisfacción del usuario externo en el Centro de Salud Paiján (13). 

Valverde M., Zapata G. Realizaron una investigación sobre gestión administrativa y calidad 

de atención en salud al usuario en el Hospital San Javier de Bellavista-Jaén, Cajamarca cuyo 

objetivo ha sido plasmar la conexión existente entre gestión administrativa y calidad de 

atención en salud de los trabajadores de dicho hospital en Jaén, Cajamarca. El estudio es de 

tipo descriptiva correlacional, de diseño no experimental realizado en una muestra de 40 

trabajadores del Hospital a quienes se les aplicó un cuestionario de gestión administrativa y 

calidad de atención de salud. Entre los resultados hallados se encontró que el 100% presentó 

un nivel de percepción bajo sobre la gestión administrativa y en relación a la variable calidad 

de atención en salud se encontró que el 100% manifestó tener una percepción baja; en 

relación a la dimensión de la variable calidad de atención en salud se obtuvo que el 80% 

presentó una percepción baja en la dimensión estructura, el 100% obtuvo una percepción 

baja en la dimensión proceso y resultados. Se concluyó que la conexión existente entre la 

gestión administrativa y calidad de atención en salud de trabajadores es débil, recta y de 

suma importancia (14). 

Suárez G., Robles R., Serrano G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. Realizaron una 

investigación sobre percepción calidad de atención en el Centro de Salud CAI III cuyo 

objetivo fue determinar la percepción de los usuarios sobre la calidad de atención en el 

Centro de Salud CAI III, Milagro 2018. La investigación fue de tipo cuantitativo, descriptivo 

y de corte transversal realizado en una muestra de 370 habitantes de la provincia de Guayas 

a quienes se les aplicó una encuesta multidimensional SERQUAL para medir la percepción 

de los usuarios con respecto a la calidad de atención.  Los resultados obtenidos evidenciaron 

que el 48% presentó una satisfacción de nivel medio en expectativa y en percepción, 

mientras que en relación a las dimensiones se obtuvo que en elementos tangibles el 47% fue 

bueno en percepción, en fiabilidad el promedio de percepción fue del 49% bueno, en 

capacidad de respuesta el promedio de percepción fue de 48% bueno, en seguridad la 

percepción fue del 48% bueno y en empatía se encontró que la percepción fue del 49% 

bueno. Se llegó a la conclusión que la calidad de atención del Centro de Salud CAI III 

presenta una satisfacción regular, además los usuarios percibieron que falta mejorar la 

infraestructura y la empatía del personal (15). 

Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J., Valbuena M. Realizaron una investigación sobre la 

calidad en la prestación de servicios de salud con un enfoque seis sigma con el objetivo de 



 

14 
 

analizar la percepción de la calidad en la prestación de servicios de salud de un Hospital 

asistencial en Colombia. La investigación fue transversal realizado en una muestra de 220 

pacientes que fueron atendidos en marzo y abril del año 2016 en el Hospital Lázaro Alfonso 

Hernández Lara de Colombia, en dicho estudio se aplicó la metodología seis sigma, por ser 

de gran utilidad para organizar el mejoramiento continuo de los servicios de salud; se utilizó 

como instrumento el cuestionario SERVQUAL empleado para medir la percepción de la 

calidad. Como resultado se encontró que, según las dimensiones, empatía presentó un 42,3% 

de satisfacción media, capacidad de respuesta reflejó un 44,6% de satisfacción media, 

fiabilidad alcanzó un 50,9% tuvo satisfacción media, tangible logró un 51,8% de satisfacción 

media y la dimensión comodidad registró un 57,2% de satisfacción baja. Se concluyó que 

los pacientes revelan una baja percepción de la calidad en servicios de salud recibidos, lo 

que permite recomendar a las directivas del hospital revisar los procesos relacionados con la 

calidad de los servicios prestados y proponer políticas de mejoramiento de acuerdo con las 

necesidades y las condiciones de los pacientes (16). 

Torres C., Salete M., Sepúlveda J. Realizaron una investigación de la calidad del servicio en 

un Centro de Atención Primaria de Salud Chileno con el objetivo de cuantificar la percepción 

de tres segmentos de usuarios que recibieron atención médica en un centro de salud familiar 

y analizar la existencia de dimensiones de calidad subyacentes. El estudio empleó una 

encuesta aleatoria aplicada a usuarios que recibieron atención médica en un Centro de Salud 

de Atención Primaria de la comuna de Coihueco en Chile y se empleó el análisis univariado 

para cuantificar percepciones y la técnica de análisis de factores para identificar dimensiones 

subyacentes.  Como resultado se obtuvo que el nivel de calidad global de los servicios 

médicos recibidos por los usuarios fue de 4,05 en una escala de evaluación de 1 a 5 puntos 

y, se identificaron 5 dimensiones de calidad subyacentes entre los 3 segmentos de usuarios, 

también se determinó que las personas iguales o mayores de 45 años presentaron un nivel de 

satisfacción mayor respecto de las personas menores de 19 años y personas entre 20 y 44 

años. Como conclusión se logró distinguir 5 dimensiones subyacentes entre los 3 segmentos 

de usuarios: respeto hacia el paciente, accesibilidad del servicio, entorno agradable, 

accesibilidad del servicio, disponibilidad del servicio y tolerancia hacia el paciente; además 

se concluyó que la accesibilidad del servicio es un atributo de calidad mayormente valorado 

por los usuarios más jóvenes (17). 

Yépez M., Ricaurte M., Jurado D. Realizaron una investigación titulada calidad percibida de 

la atención en salud en una red pública del municipio de Pasto, Colombia, con el objetivo de 
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conocer las percepciones de los usuarios de una red pública de un municipio de Colombia 

frente a la calidad de los servicios de salud del primer nivel de atención. El estudio es una 

investigación cualitativa con enfoque histórico hermenéutico en la que participaron 28 

usuarios a quienes se les aplicó entrevistas semiestructuradas abordando las dimensiones de: 

confianza, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad. Como 

resultados se encontró que en las dimensiones se identificaron como limitantes en la calidad, 

dificultades de acceso por aspectos administrativos y geográficos, problemas en la 

oportunidad en la atención especializada, fallas en la referencia y contra referencia y la 

necesidad de generar mejoras en la infraestructura de las IPS; además se reconoció que el 

buen trato del personal asistencial es un aspecto que incide de manera positiva en la 

percepción de la calidad. Se concluyó que para mejorar la calidad de los servicios sanitarios 

se requiere reconocer a los usuarios como el centro de la atención, con miras a la integralidad, 

continuidad, eficacia, eficiencia y la equidad de los servicios, bajo el imperante fundamental 

de la garantía y protección del derecho a la salud y a la vida digna de los pacientes (18). 

Maggie W. Realizó un trabajo de investigación titulada evaluación de la calidad de la 

atención en relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia 

pediátrica Hospital General de Milagro con el objetivo de evaluar el nivel de satisfacción del 

usuario con respecto a la atención y calidad brindada en los servicios de emergencia 

pediátrica de un Hospital de Guayaquil-Ecuador. La investigación fue deductiva, de enfoque 

cuantitativo, de alcance descriptivo y de diseño transversal analítico, el estudio fue realizado 

en una muestra de 357 padre de familia de niños que fueron atendidos en el servicio de 

emergencia pediátrica del Hospital General de Milagro a quienes se les aplicó el cuestionario 

SERVQUAL. Entre los resultados hallados se encontró que las dimensiones en donde existe 

insatisfacción desde la percepción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica 

del Hospital fueron: tangibilidad con una media de 4,53, fiabilidad con una media de 3,88, 

seguridad con una media de 4,18 y empatía con una media de 4,21; mientras que capacidad 

de respuesta se consideró parcialmente satisfecho con una media de 3,58. Se concluyó que 

el servicio no brinda la plena seguridad al paciente y la atención es deficiente con respecto 

a la calidez en el trato (19). 

Dentro de las teorías de enfermería, resulta importante tomar en cuenta el modelo de 

adopción del rol maternal propuesta por Ramona Mercer quien propone la necesidad de que 

los profesionales de Enfermería tomen en consideración el entorno familiar, escolar, laboral 

entre otras instituciones de la comunidad como componentes fundamentales en la adopción 
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de este rol, el cual es comprendido como un proceso evolutivo e interactivo que se realiza 

durante determinado tiempo, en la que la madre incluye una transformación dinámica y una 

evolución de la mujer como persona en relación a lo que involucra el logro del rol maternal. 

El interés de la teoría de Mercer va más allá del concepto tradicional de madre, incluyendo 

factores como: edad, estado de salud, función familiar, relación padre-madre y 

características de lactante, correspondiendo al profesional de enfermería el cuidado materno 

perinatal, interviniendo en las diferentes etapas de la vida del proceso de gestación, parto, 

posparto y cuidado del neonato (20). 

Asimismo, resulta importante definir los términos que formar parte del marco conceptual de 

la presente investigación, para la cual es conveniente definir, calidad del servicio: calidad es 

producir un bien o servicio bueno, consiste en hacer las cosas de forma correcta, es también 

producir lo que el consumidor quiere y desea, en ese sentido, la calidad se asemeja a la 

perfección. Si la institución conoce lo que desean y necesitan los usuarios, logrará generar 

valor y se crearán productos o servicios de calidad (21). 

Calidad de atención: para evaluar la calidad de atención se tomará como referente principal 

el modelo SERVQUAL, la que según Mora refiere que es un modelo que centra su atención 

en las estrategias y procesos que emplean las organizaciones para la entrega de un servicio 

de excelencia, en ese sentido los servicios de salud pueden presentar ciertas características 

especiales las que se han organizado en las siguientes dimensiones. 

Fiabilidad: es un factor esencial que deben emplear las instituciones que originan productos 

y prestan servicios. Consiste en actuar premonitoriamente en la planificación, organización, 

cumplir las normas y procedimientos, revisar los procesos durante la ejecución del producto 

y/o servicio de modo se asegure el resultado final y por ende en el cumplimiento de los 

objetivos y las metas de la institución (22). 

Capacidad de respuesta: según la OMS concierne a la atención clínica como a los servicios 

de salud pública, ésta se mide en base a la capacidad real (competencias) de prestación de 

servicios y con el desempeño de dichos servicios (23). 

Seguridad: es la habilidad y la actitud que demuestra el profesional de la salud como factor 

indispensable para lograr el fortalecimiento de la institución, debiendo proyectar 

profesionalismo y confianza en la entrega del servicio al usuario (24).  

Según el MINSA, la seguridad es la confianza que genera el personal de salud con su actitud 

positiva al prestar un servicio de salud y en el que demuestra conocimiento, privacidad, 

cortesía y habilidad para comunicarse (25). 
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Empatía: consiste en ponerse en el lugar de la otra persona, en brindar una buena atención, 

mostrar interés innato y comprender sus necesidades; en ese sentido, la institución que 

cultiva la empatía en su entorno laboral genera mayor éxito afectivo por parte de los usuarios, 

es por eso que el personal de salud que muestra mayor empatía con su entorno de alguna u 

otra forma logra una satisfacción mayor en los usuarios que hacen uso del servicio (26). 

Aspectos tangibles: según el MINSA son los aspectos físicos que los pacientes perciben del 

Centro de Salud en relación a la apariencia física y condiciones de las instalaciones, equipos, 

material de comunicación, personal, limpieza y comodidad (27). 

Con todo lo expuesto, resulta importante plantear la siguiente interrogante: ¿Cuál es la 

calidad de atención de salud de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel 

Alcides Carrión, Villa María del Triunfo 2022? 

Justificación de la investigación, conveniencia: en los últimos años, antes, durante y después 

de la pandemia del Covid-19, la calidad de atención en los Centros de Salud y Hospitales 

del Perú ha sido un tema de interés que ha venido preocupando en los últimos años a los 

usuarios que hacen uso del servicio de salud en el sector público, ya que ha venido generando 

cada vez más insatisfacción en los usuarios, es por ello que el presente estudio aportará sobre 

el nivel de calidad de atención de salud de reciben las gestantes que acuden al Centro 

Materno infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo. Relevancia 

social: el estudio será importante porque a través de los resultados obtenidos se podrá 

beneficiar a los usuarios/pacientes, trabajadores, las comunidades y pobladores de los 

alrededores del Centro Materno infantil que hacen uso del servicio de salud. Implicancias 

prácticas: con los resultados obtenidos en la presente investigación se pretende buscar y 

aportar soluciones a los problemas que se generan en relación a la calidad de atención que 

se brinda en un Centro de Salud. Valor teórico: el trabajo de investigación ha sido formulado 

con la finalidad de dar respuesta al problema planteado y proporcionar información 

vinculada a calidad de atención en salud como variable de estudio, permitiendo además 

generar y formular nuevas teorías y conocimientos que beneficien al campo de la 

investigación de la Enfermería. Unidad metodológica: al culminar la investigación servirá 

como antecedente y referente para futuros estudios cuyo interés esté centrado en investigar 

sobre la calidad de atención de salud que se brinda en un centro de salud. 

Para dar respuesta a la pregunta científica, nos planteamos los siguientes objetivos, objetivo 

general: determinar el nivel de calidad de atención de salud de las gestantes que acuden al 

Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo, 2022. 
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Objetivos específicos: identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión 

fiabilidad de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del 

distrito de Villa María del Triunfo 2022, identificar el nivel de calidad de atención de salud 

en la dimensión capacidad de respuesta de las gestantes que acuden al Centro Materno 

infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022, identificar el 

nivel de calidad de atención de salud en la dimensión seguridad de las gestantes que acuden 

al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 

2022, identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión empatía de las 

gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa 

María del Triunfo 2022 e identificar el nivel de calidad de atención salud en la dimensión 

aspectos tangibles de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel Alcides 

Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022. 
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II. MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación que se desarrolló es básico porque buscó incrementar los 

conocimientos científicos, pero sin contrastarlos con algún aspecto práctico, además es de 

enfoque cuantitativo, porque su base es la medición numérica y se empleó el análisis 

estadístico para medir los fenómenos de la investigación (28) 

El diseño de la investigación fue no experimental porque durante la investigación no se 

manipuló las variables, de corte transversal porque se hizo una sola medición en el tiempo y 

de tipo descriptivo simple porque se describió la calidad de atención en el centro de atención 

Materno infantil Daniel Alcides Carrión (29). 

Esquema de la investigación:               

M-----------------------O 

M: calidad de atención de salud. 

O: gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión. 

2.2. Operacionalización de variables (Anexo 2) 

2.3. Población, muestra y muestreo 

La población estuvo conformada por las gestantes que acudieron al Centro Materno infantil 

Daniel Alcides Carrión durante el mes de julio del año 2022, siendo en promedio 50 

gestantes que acudieron a consultorio externo en ese mes. 

Muestra, estuvo conformada por las 50 gestantes que fueron atendidas en el Centro Materno 

infantil Daniel Alcides Carrión durante el mes de julio del año 2022. 

Muestreo, la selección de la muestra de estudio fue por muestreo no probabilístico por 

conveniencia, porque el procedimiento de selección estuvo orientado a las características del 

investigador más que por un criterio estadístico generalizado (30). 

Criterios de inclusión: 

Gestantes que acudieron al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión. 

Gestantes que estuvieron de acuerdo en participar en la investigación y que firmaron el 

consentimiento informado. 

Criterios de exclusión: 

Gestantes que no estuvieron de acuerdo en participar en la investigación. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
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En la presente investigación se aplicó como técnica de recolección de datos la encuesta y 

como instrumento se empleó un cuestionario que permitió un contacto directo con las 

unidades de observación a través del instrumento. 

El instrumento que se utilizó para la presente investigación fue el cuestionario SERVQUAL 

elaborado por Parasuraman A., Zeithaml V., Gronroos C., Berry L. (31), quienes lo utilizaron 

para medir la calidad de atención y cuyo uso se adecúa en los establecimientos de salud y 

servicios médicos según la guía técnica del MINSA aprobado con R.M. N° 527-2011. El 

cuestionario consta de 22 ítems de percepción organizados en 5 dimensiones: fiabilidad (5 

ítems), capacidad de respuesta (4 ítems), seguridad (4 ítems), empatía (5 ítems) y aspectos 

tangibles (4 ítems) (Anexo 3); dicho instrumento define la calidad de atención y cuyo cálculo 

se clasifica en los siguientes rangos y valores: 

> 60% por mejorar 

40 – 60% en proceso 

< 40% aceptable 

El instrumento fue validado en Perú por Juancho H. en su investigación sobre calidad de 

atención en el Centro Materno Infantil Juan Pablo II, Los Olivos, quien sometió el 

instrumento a una validez de contenido realizado por 3 jueces expertos cuyo dictamen fue 

aplicable (Anexo 4), asimismo, para determinar la confiabilidad del instrumento, Juancho 

H. realizó una prueba piloto de 40 usuarios cuyos resultados fueron analizados por el Alfa 

de Cronbach con un valor de 0,813 (Anexo 5) lo que determinó que el instrumento es 

confiable (32). 

2.5. Procedimiento 

Para la recolección de datos se tomaron en cuenta los siguientes pasos: 

Se solicitó la autorización al director del Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del 

distrito de Villa María del Triunfo. 

Se coordinó con las gestantes para aplicar la encuesta al culminar su consulta médica. 

Se recogió la información de la muestra seleccionada luego de que las gestantes decidan 

firmar el consentimiento informado. 

Se tabularon los resultados de las encuestas y se trasladó la información a una base de datos 

Excel y en el SPSS v25. 

Se organizó la información de acuerdo a los objetivos planteados en la investigación. 

2.6. Método de análisis de datos 
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La información recolectada en las encuestas fue trasladada a una base de datos en el Software 

Excel para luego ser procesada con la ayuda del paquete estadístico SPSS v25.  Los 

resultados fueron procesados en tablas y gráficos estadísticos de acuerdo a los objetivos 

general y específicos planteados, es decir en base a la variable calidad de atención de salud 

y por dimensiones. 

2.7. Aspectos éticos 

El trabajo de investigación contó con la autorización del director del Centro Materno infantil 

Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo. Durante el proceso de la 

investigación las investigadoras tomaron en cuenta los siguientes aspectos éticos:  

Justicia: todas las gestantes que acudieron a consultorios externos en el Centro Materno 

Infantil Daniel Alcides Carrión fueron invitados a participar del estudio y se les explicó el 

propósito de la investigación.  

No maleficencia: el presente estudio no perjudicó al Centro Materno infantil Daniel Alcides 

Carrión ni el bienestar de las gestantes que acudieron a consultorios externos en dicho 

Centro. 

Beneficencia: la investigación buscó contribuir en el conocimiento y la investigación en 

enfermería ya que con la información obtenida se pudo tener un panorama más detallado de 

la percepción de la calidad de atención de salud que reciben las gestantes en dicho Centro. 

Autonomía: las gestantes que participaron en el estudio accedieron de manera voluntaria al 

desarrollo del cuestionario, se les respetó la confidencialidad de los datos obtenidos y el 

aspecto ético a través del consentimiento informado. 

 



 

22 
 

III. RESULTADOS 

 
Gráfico N° 1 

Calidad de atención de salud de las gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 

Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 

 

 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

 

En el gráfico N° 1 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, el 76% (38) 

considera que la calidad de atención de salud es regular , mientras que el 14% (7) refirió que 

la calidad de atención de salud es buena y solo el 10% (5) precisó que la calidad de atención 

es mala. 
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Gráfico N° 2 

 

Calidad de atención de salud en la dimensión fiabilidad de las gestantes que acudieron al 

Centro Materno Infantil, Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 

 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

En el gráfico N° 2 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, respecto a la 

calidad de atención de salud en la dimensión fiabilidad, el 70% (35) precisó que es regular, 

en tanto que el 16% (8) refirió que es mala la calidad de atención y el  14% (7) consideró 

que es buena la calidad de atención de salud. 
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Gráfico N° 3 

 

Calidad de atención de salud en la dimensión capacidad de respuesta de las gestantes que 

acudieron al Centro Materno Infantil, Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 

 

 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

En el gráfico N° 3 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, respecto a la 

calidad de atención de salud en la dimensión capacidad de respuesta, se obtuvo que el 68% 

(34) indicó que la calidad de atención es regular, mientras que el 18% (9) manifestó que la 

calidad de atención de salud es mala y el 14% (7) sostuvo que la calidad de atención de salud 

es buena. 
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Gráfico N° 4 

 

Calidad de atención de salud en la dimensión seguridad de las gestantes que acudieron al 

Centro Materno Infantil, Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 

 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

En el gráfico N° 4 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, respecto a la 

calidad de atención de salud en la dimensión seguridad, el 90% (45) manifestó que la calidad 

de atención es regular, el 8% (4) refirió que es buena y solo el 2% (1) indicó que la calidad 

de atención de salud es mala. 
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Gráfico N° 5 

 

Calidad de atención de salud en la dimensión empatía de las gestantes que acudieron al 

Centro Materno Infantil, Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 

 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

En el gráfico N° 5 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, respecto a la 

calidad de atención de salud en la dimensión empatía, se observó que el 82% (41) sostuvo 

que la calidad de atención es regular, mientras que el 10% (5) reportó que es buena y el 8% 

(4) precisó que la calidad de atención de salud es mala. 
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Gráfico N° 6 

Calidad de atención de salud en la dimensión aspectos tangibles de las gestantes que 

acudieron al Centro Materno Infantil, Villa María del Triunfo, Julio 2022 

 

 
 

Fuente: Instrumento aplicado a las gestantes del Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión-2022 

 

En el gráfico N° 6 se observa que del 100% (50) de las gestantes que acudieron en el mes de 

julio al Centro Materno Infantil del distrito de Villa María del Triunfo-Lima, respecto a la 

calidad de atención de salud en la dimensión aspectos tangibles, se obtuvo que el 86% (43) 

calificó como regular la calidad de atención, mientras que el 14% (7) calificó como buena la 

calidad de atención y no se reportó ningún caso con calidad de atención mala en esta 

dimensión. 
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IV. DISCUSIÓN  

Los resultados del objetivo general representados en el gráfico 1 se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión, 38 (76%) 

consideraron que la calidad de atención de salud es regular , 7 (14%) manifestaron que la 

calidad de atención de salud es bueno y 5 (10%) precisaron que es mala la calidad de atención 

de salud. Estos resultados son similares al estudio realizado por Flores R. quien concluyó 

que el 53,5% de los pacientes atendidos en los consultorios externos de un Hospital de 

Vitarte consideraron que la calidad de atención fue regular. Sin embargo, los resultados 

difieren a los hallados por Zavala M. quien en su estudio concluyó que el 58% de los usuarios 

que acudieron al Centro de Salud de Paiján calificaron de muy buena y buena la calidad del 

servicio, también se encontró diferencia con los resultados de Suárez G., Robles R., Serrano 

G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. quienes concluyeron en su estudio que el 100% de 

usuarios que acuden a un Hospital de Cuba calificaron de bajo la calidad del servicio; 

asimismo, difiere a los resultados encontrados por Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J., 

Valbuena M. quienes concluyeron que cerca del 50% de los pacientes  atendidos en un 

Hospital de Colombia obtuvieron percepciones bajas sobre la calidad de atención recibida. 

Tomando en cuenta que los servicios de salud vienen admitiendo los procesos de calidad 

como un mecanismo que busca favorecer las condiciones de competencia entre los 

proveedores para poder garantizar su rentabilidad y sostenibilidad, sin embargo es 

importante que los responsables de los centros de salud realicen un análisis de las 

percepciones subjetivas sobre las características objetivas de los servicios de salud a fin de 

lograr mejorar la calidad de atención y generar la satisfacción de todos los que asisten a un 

centro de salud u hospital (33). Resulta importante que todo el personal involucrado en el 

servicio de salud que se brinda a los usuarios, logre mejorar los aspectos que se hayan 

identificado como debilidades en cada una de las dimensiones con la finalidad de generar 

una mayor calidad de atención a partir de la satisfacción que reporten los usuarios en relación 

a la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles (34).  

Por otro lado, existen teorías que hacen referencia a los aspectos a considerar en la calidad 

de atención, así se tiene que el consejo internacional de enfermeras, supone que la atención 

de salud fundamental está basada en métodos y tecnologías, científicamente sólidos y 

socialmente aceptables y puestos al alcance del individuo y familias de las comunidades a 

través de la plena participación de estas y a un costo que la sociedad pueda pagar (35).   
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Los resultados del objetivo específico 1 reflejados en el gráfico 2, se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 35 (70%) consideran que la 

calidad de atención es regular en la dimensión fiabilidad, 8 (16%) manifestaron que la 

calidad de atención es malay 7 (14%) consideraron que es buena. Estos resultados 

concuerdan con los de Flores R. quien en su estudio concluyó que la mayoría de los pacientes 

representados por un 50,8% calificaron de regular la calidad de atención en la dimensión 

fiabilidad. Asimismo, también coinciden con los de Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J., 

Valbuena M. quienes determinaron que el 50,9% de los pacientes atendidos en un hospital 

de Colombia calificó de media la calidad de atención en relación a la fiabilidad. Por el 

contrario, estos resultados no concuerdan con los hallados por Suárez G., Robles R., Serrano 

G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. quienes encontraron que el 49% de los usuarios 

que acudieron a un centro de salud de Cuba calificaron como bueno la calidad de atención 

en la dimensión de fiabilidad. También difiere a los resultados hallados por Zavala M. quien 

encontró que el 48% de los usuarios que acudieron a un centro de salud de Paijan calificaron 

de muy buena y buena la calidad de atención en dicha dimensión.  

 La fiabilidad es una dimensión muy importante que contribuye a la imagen del 

establecimiento, en ese sentido, los Centros de Salud deben lograr actuar de manera eficaz y 

eficiente en la planificación, organización del trabajo, cumplimiento de las normas y 

procedimientos establecidos, y revisión de los procesos durante la ejecución de los servicios 

de tal forma que se logre asegurar el resultado final y por consecuencia el cumplimiento de 

los objetivos y metas del centro de salud (36). 

La dimensión de la fiabilidad permitió evaluar la calidad de atención que recibieron las 

gestantes frente al desempeño confiable y preciso, y la habilidad para prestar un servicio de 

manera acertada, cuidadosa y como se anuncia. La fiabilidad se evaluó a través de cinco 

atributos específicos de calidad, tales como: cumplimiento en la prestación de los servicios 

en un tiempo determinado, interés por resolver los problemas, eficiencia en el servicio a la 

primera vez, cumplimiento en la prestación del servicio y cuidado en el registro de 

información de los usuarios (37). 

Los resultados del objetivo específico 2 expresados en el gráfico 3 se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 34 (68%) indicaron que la 

calidad de atención de salud es regular en la dimensión capacidad de respuesta, 9 (18%) 

manifestaron que es mala y 7 (14%) sostuvieron que la calidad de atención de salud es buena. 

Estos resultados se asemejan a los de Flores R. quien en su estudio encontró que el 53,1% 
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de los pacientes que acudieron a consultorios externos de un hospital de Vitarte calificó de 

regular la calidad de atención en la dimensión capacidad de respuesta; caso similar se 

encontró en los resultados presentados por Zavala M. quien halló que el 62% de los usuarios 

que acudieron a un centro de salud de Paijan determinaron que la calidad de atención fue 

media. También se encontró coincidencia con los resultados presentados por Pérez M., 

Orlandoni G., Ramoni J., Valbuena M. quienes concluyó que el 44,6% de los pacientes 

atendidos en un hospital de Colombia determinó que la calidad de atención fue media en la 

dimensión capacidad de respuesta. Sin embargo, estos resultados no concuerdan con los 

hallados por Suárez G., Robles R., Serrano G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. quienes 

revelaron que el 48% de los usuarios que acudieron a un centro de salud de Cuba 

determinaron que la calidad de atención en la dimensión capacidad de respuesta fue buena. 

 La capacidad de respuesta está vinculado a la voluntad que tiene el personal de salud para 

actuar acuciosamente en la asistencia del servicio prestado, por lo tanto se requiere que el 

personal de salud cuenta con la voluntad y la agilidad de poder apoyar a los usuarios que 

acuden al centro de salud en busca de orientación, ayuda o necesidad; en ese sentido es 

importante que el personal de salud entregue oportunamente al usuario un servicio, 

respetando el tiempo establecido de tal forma que logre generar satisfacción en el usuario 

sobre el servicio recibido, todo ello le permitirá ganar honorabilidad y prestigio por el 

servicio brindado (38). 

A través de la capacidad de respuesta se evalúo la percepción de las gestantes en relación a 

la prontitud y espíritu servicial demostrado en el centro de salud para la atención en salud, 

así como la disposición y voluntad para apoyar a las gestantes y poderles proporcionar un 

rápido servicio. Esta dimensión fue evaluada a través de diversos atributos de calidad como: 

servicio con prontitud, disposición a ayudar a sus pacientes, agilidad del trabajo para atender 

lo más rápido, y oportunidad en las respuestas a reclamos y quejas (39).  

Los resultados del objetivo específico 3 mencionados en el gráfico 4 se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 45 (90%) precisaron que la 

calidad de atención de salud en la dimensión seguridad es regular, 4 (8%) indicaron que es 

buena y 1 (2%) reveló que la calidad de atención de salud es mala . Dichos resultados son 

similares a los de Flores R. quien en su investigación halló que el 52,9% de los pacientes 

atendidos en consultorios externos de un hospital de Vitarte calificó de medio (regular) la 

calidad de atención en la dimensión seguridad; también se encontró similitud con los 

resultados revelados por Zavala M. quien encontró que el 58,1% de los usuarios que 
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acudieron a un centro de salud de Paijan consideraron que la calidad de atención en la 

dimensión seguridad fue media; de la misma manera los resultados fueron semejantes a los 

presentado por Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J., Valbuena M. quienes concluyeron que 

el 42,3% de los pacientes atendidos en un hospital de Colombia calificaron de media la 

calidad de atención en la dimensión seguridad. Sin embargo, dichos resultados difieren a los 

presentados por Suárez G., Robles R., Serrano G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. 

quienes concluyeron en su estudio que el 48% de los usuarios que asistieron a un centro de 

salud de Cuba calificaron de bueno la calidad de atención en la dimensión seguridad. 

La dimensión seguridad está referido a la atención mostrada por todo el personal que está 

involucrado en el servicio de salud y sus habilidades por inspirar credibilidad y confianza, 

por su parte las gestantes acuden a un servicio de salud con toda la intención de poner en 

manos de los profesionales de salud sus problemas para que éstos sean resueltos, ya que la 

gestante reconoce que el personal de la salud es un profesional con conocimiento y 

habilidades especializadas que lo llevarán a generar una mayor credibilidad, confianza y por 

consecuencia una mayor satisfacción, en por ese motivo que el personal de salud debe 

transmitir en todo momento más atención y seguridad a las gestantes para alcanzar el 

reconocimiento ante la sociedad por la calidad del servicio que se brinda (40). 

Los resultados del objetivo específico 4 indicados en el gráfico 5 se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 41 (82%) calificaron que la 

calidad de atención de salud en la dimensión empatía es regular, 5 (10%) precisaron que es 

buena y 4 (8%) reportaron que la calidad de atención de salud es mala en dicha dimensión. 

Estos resultados son similares a los encontrados por Flores R. quien en su estudio reveló que 

el 51% de los pacientes atendidos en consultorios externos de un hospital de Vitarte 

consideró de regular (medio) la calidad de atención en la dimensión empatía; de igual forma 

se encontraron resultados semejantes en el estudio realizado por Pérez M., Orlandoni G., 

Ramoni J., Valbuena M. quienes concluyeron que en la dimensión empatía el 42,3% de los 

pacientes atendidos en un hospital de Colombia consideraron que la calidad de atención fue 

media. Estos resultados no coinciden con los encontrados por Zavala M. quien concluyó que 

en la dimensión empatía el 56,3% de los usuarios que asistieron a un centro de salud de 

Paijan calificaron de muy bueno y bueno la calidad de atención; de igual forma se encontró 

que los resultados difieren a los presentados por Suárez G., Robles R., Serrano G., Serrano 

H., Armijo A., Anchundia R. quienes revelaron en su estudio que el 49% de los usuarios que 
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asistieron a un centro de salud de Cuba determinaron que la calidad de atención en la 

dimensión empatía fue bueno. 

Considerando que la empatía tiene que ver con ponerse en el lugar del otro, corresponde al 

personal de salud tomar en cuenta que debe brindar una mejor atención, evidenciar un interés 

más innato y sobre todo comprender las necesidades del paciente. Si el Centro de Salud 

promueve la empatía entre sus trabajadores, generará más éxito afectivo cuando el personal 

interactúe con los usuarios externos (41). 

En la dimensión empatía se busca identificar la calificación de la calidad desde la perspectiva 

de la gestante en relación con la atención personalizada que se le ofrece en el centro de salud, 

el acceso fácil, las buenas comunicaciones y la comprensión proporcionada a las gestantes 

por parte de quienes le otorgaron la atención en el centro de salud (42). 

Los resultados del objetivo específico 5 simbolizados en el gráfico 6 se observa que de 50 

(100%) gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil, 43 (86%) consideraron que la 

calidad de atención de salud en la dimensión aspectos tangibles es regular, 7 (14%) 

precisaron que la calidad de atención es buena y ninguna gestante calificó la calidad de 

atención de salud como mala en relación a la dimensión aspectos tangibles. Dichos 

resultados son semejantes a los de Flores R. quien en su estudio concluyó que el 52,7% de 

los pacientes atendidos en consultorios externos de un hospital de Vitarte consideró que la 

calidad de atención en la dimensión aspectos tangibles es de regular (medio); del mismo 

modo son similares, los resultados hallados por Zavala M. concluyeron que el 62,4% de los 

usuarios que acudieron a un centro de salud de Paijan determinaron que la calidad de 

atención era media en dicha dimensión. También se encontró similitud con los resultados 

presentado por Pérez M., Orlandoni G., Ramoni J., Valbuena M. quienes concluyeron que 

el 51,8% calificó de media la calidad de atención de los pacientes atendidos en un hospital 

de Colombia en la dimensión de elementos tangibles. Los resultados no coinciden con los 

presentados por Suárez G., Robles R., Serrano G., Serrano H., Armijo A., Anchundia R. 

quienes revelaron en su estudio que el 47% de los usuarios que asistieron a un centro de 

salud de Cuba consideraron que la calidad de atención en la dimensión elementos tangibles 

fue buena. 

 Los aspectos tangibles son aquellos elementos que en primera instancia aprecia el usuario, 

tales como los equipos, material de comunicación, personal de contacto, limpieza del local, 

comodidad de la infraestructura, en ese sentido suelen ser las primeras comunicaciones que 

observa el paciente; corresponde a los responsables del centro de salud lograr que los 



 

33 
 

aspectos físicos que percibe las gestantes sean los adecuados, cómodos y suficientes, de tal 

forma que genere satisfacción en ellas (43).  

La dimensión elementos tangibles evalúa la calidad de la apariencia de los componentes 

físicos y personas que participan en el centro de salud en términos generales. Esta dimensión 

fue valorada considerando cuatro atributos de calidad tales como: equipos de apariencia 

moderna, instalaciones visualmente atractivas, la apariencia de los profesionales de la salud 

y los materiales relacionados con el servicio (44). 
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V. CONCLUSIONES 

1. Se determinó que en relación a la calidad de atención de salud que recibieron las 

gestantes el 76% percibe una regular calidad de atención, el 14% observa una buena 

calidad de atención y el 10% percibe una mala calidad de atención, lo que permite 

aseverar que la mayoría de las gestantes que acudieron al Centro Materno Infantil 

Daniel Alcides Carrión presentaron una calidad de atención de salud regular. 

2. Se identificó que en correspondencia a la calidad de atención de salud que recibieron 

las gestantes según la dimensión fiabilidad del 70% percibe una regular calidad de 

atención, el 16% posee una mala calidad de atención y el 14% señala una buena 

calidad de atención, lo que permite aseverar que la gran mayoría de las gestantes que 

acudieron al Centro Materno Infantil presentaron una calidad de atención de salud 

regular. 

3. Se identificó que en cuanto a la calidad de atención de salud que recibieron las 

gestantes según la dimensión capacidad de respuesta el 68% percibe una calidad de 

atención regular, el 18% percibe una mala calidad de atención y el 14% percibe una 

buena calidad de atención, lo que permite aseverar que la mayoría de las gestantes 

presentaron una calidad de atención de salud regular. 

4. Se identificó que en relación a la calidad de atención de salud que recibieron las 

gestantes según la dimensión seguridad el 90% distingue una calidad de atención 

regular, el 8% percibe una buena calidad de atención y el 2% señala una mala calidad 

de atención, lo que permite aseverar que la gran mayoría de las gestantes presentaron 

una calidad de atención de salud regular. 

5. Se identificó que en correspondencia a la calidad de atención de salud que recibieron 

las gestantes según la dimensión empatía el 82% señala una calidad de atención 

regular, el 10% sostiene una buena calidad de atención y el 8% precisa una mala 

calidad de atención, lo que permite aseverar que la gran mayoría de las gestantes 

presentaron una calidad de atención de salud regular. 

6. Se identificó que en cuanto a la calidad de atención de salud que recibieron las 

gestantes según la dimensión aspectos tangible el 86% percibe una calidad de 

atención regular y el 14% precisa una buena calidad de atención, lo que permite 

aseverar que la gran mayoría de las gestantes presentaron una calidad de atención de 

salud regular. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

Brindar sesiones educativas de calidad de atención a todo el personal del Centro Materno Infantil 

Daniel Alcides Carrión desde el personal de seguridad hasta el médico, enfatizando la importancia 

que significa para el paciente sentir una atención rápida con calidad priorizando que estas son 

pacientes gestantes. 

Capacitar al personal de seguridad para que mejore su trato y orientación cuando las 

gestantes acuden al Centro de Salud Materno Infantil Daniel Alcides Carrión para asistir a 

los consultorios externos, demostrando su capacidad para informar adecuadamente a las 

gestantes respetando el orden de llegada para lograr una satisfacción en ellas y mejorar la 

calidad de atención. 

Brindar una comunicación asertiva, rápida y sencilla desde la admisión hasta la atención 

médica, con la finalidad de que las gestantes sean informadas de manera adecuada y correcta, 

no generando temor ni duda frente a sus consultas y logrando que su paso por el centro sea 

de su agrado y satisfacción. 

Optimizar la capacidad para solucionar los problemas de salud por parte del personal médico 

y enfermería con la finalidad de generar mayor seguridad en las gestantes e inspirar 

confianza en la calidad de servicio que brinda el centro. 

Fortalecer el buen trato del profesional de salud y del personal administrativo hacia las 

gestantes que acuden al Centro de Salud, generando un clima de confianza, sensibilización 

y socialización mejorando la relación enfermera-paciente, médico-paciente, administrativo-

paciente de tal forma que genere amabilidad, respeto y paciencia. 

Proponer a los responsables del Centro de Salud, mejorar la presentación de las instalaciones 

físicas, de tal forma que éstas se encuentren limpios, cómodos y con apariencia agradable 

para las gestantes que acuden al nosocomio.  
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ANEXO 1 

Matriz de consistencia 

Calidad de atención de salud en el Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión, Villa María del Triunfo 2022 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGÍA 

¿Cuál es la calidad de 
atención salud de las 
gestantes que acuden 
al Centro Materno 
Infantil Daniel 
Alcides Carrión, Villa 
María del Triunfo 
2022? 

 

Objetivo General 
Determinar el nivel de calidad de atención de salud de las gestantes que 
acuden al Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión del distrito 
de Villa María del Triunfo, 2022. 

No se 
considero 

Calidad de Atención 
de Salud 
 
Fiabilidad 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
Seguridad 
 
Empatía 
 
Aspectos tangibles 

Tipo de investigación 
Básica 
Método de 
investigación 
No experimental 
Enfoque de 
investigación 
Cuantitativo 
Diseño de 
investigación 
No experimental, 
corte transversal, tipo 
descriptivo simple  
Población 
50 gestantes 
Muestra 
50 gestantes 
Muestreo 
No probabilístico 
Técnica 
Encuesta 
Instrumento 
Cuestionario 

Objetivos específicos 

Identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión 
fiabilidad de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel 
Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022. 

Identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión 
capacidad de respuesta de las gestantes que acuden al Centro Materno 
infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 
2022. 

Identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión 
seguridad de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel 
Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022. 

Identificar el nivel de calidad de atención de salud en la dimensión 
empatía de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel 
Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022. 

Identificar el nivel de calidad de atención salud en la dimensión aspectos 
tangibles de las gestantes que acuden al Centro Materno infantil Daniel 
Alcides Carrión del distrito de Villa María del Triunfo 2022. 
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ANEXO 2 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA RANGOS 

Calidad de 

Atención de 

Salud 

Es un conjunto de 

características 

técnicas y humanas 

que se adecuan a las 

necesidades de salud 

de los pacientes para 

el logro de los 

objetivos de salud 

perseguidos o 

esperados. 

La calidad de 

atención de salud es 

el grado de medición 

de los servicios 

sanitarios que se 

entrega a los 

usuarios cuyo 

resultado deseado 

será calificado 

como: 

Por mejorar 

En proceso 

Aceptable 

Fiabilidad 

Cumplimiento 

Atención 

Continuidad 

Del 1 al 5 

Muy Malo 

Malo 

Regular 

Bueno 

Muy Bueno  

> 60% Por 

Mejorar 

40-60% En 

Proceso 

< 40% 

Aceptable 

Capacidad de 

respuesta 

Sencillez 

Oportunidad 

Disposición 

Del 6 al 9 

Seguridad 

Confianza 

Efectividad 

Recibimiento 

Del 10 al 13 

Empatía 

Amabilidad 

Comprensión 

Atención personalizada 

Del 14 al 18 

Aspecto tangible 

Instalaciones 

Limpieza 

Presentación 

Del 19 al 22 
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ANEXO N° 3 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

 

CUESTIONARIO 
 

Estimado(a) usuario(a) tenga usted muy buenos días, estamos realizando un trabajo de 
investigación titulado Calidad de Atención de Salud en el Centro Materno infantil Daniel 
Alcides Carrión, Villa María del Triunfo 2022, es por ello que le presentamos el siguiente 
cuestionario, el cual es anónimo y confidencial. Para ello le solicitamos que responda 
cada pregunta con total sinceridad. 
 
 
I. DATOS GENERALES: 

 
1. Edad: __________ años  

 
2. Sexo: (   ) Masculino   (   ) Femenino 

 
3. Grado de instrucción: 

(   ) Primaria incompleta  (   ) Primaria completa 
(   ) Secundaria incompleta  (   ) Secundaria completa 
(   ) Técnico incompleta  (   ) Técnico completa 
(   ) Universitaria incompleta  (   ) Universitaria completa 
 

4. Estado Civil:                                 
(   ) Soltero/a  (   ) Casado/a   (   ) Conviviente  
(   ) Viudo/a  (   ) Divorciado/a 
 

5. Distrito de residencia: ________________________________________ 
 
 
II. CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
Instrucciones: Marque con un aspa (X) la respuesta que considere acertada con su punto de 
vista, existen 5 alternativas por cada pregunta, de acuerdo a su percepción usted podrá indicar 
si la calidad de atención que recibió es: 

(1) Muy malo 
(2) Malo 
(3) Regular 
(4) Bueno 
(5) Muy Bueno 
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Dimensión 1: FIABILIDAD 
1 2 3 4 5 

Muy 

Malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

1. El personal de seguridad me orientó y explicó de 

manera clara y adecuada sobre los pasos o trámites para 

la atención en consulta externa  

     

2. El tiempo que esperé desde el momento que llegué 

hasta que me atendieron fue corto  
     

3. Se cumplió y se respetó la orden de llegada y la 

atención en los consultorios  
     

4. Mi historia clínica se encontró disponible para mi 

atención médica 
     

5. Existió secuencia y continuidad en la prestación de 

atención médica  
     

 

Dimensión 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
1 2 3 4 5 

Muy 

Malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

6. En admisión me explicaron de forma sencilla sobre mi 

atención médica   
     

7. El tiempo que esperé para mi atención en el consultorio 

fue corto 
     

8. Me atendieron inmediatamente el problema o dificultad 

que tuve  
     

9. El personal médico me respondieron rápidamente a mi 

preocupación 
     

 

Dimensión 3: SEGURIDAD 
1 2 3 4 5 

Muy 

Malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

10. Se respetó mi privacidad en el consultorio durante mi 

atención  
     

11. El personal médico y enfermería si tienen la capacidad 

para solucionar los problema de salud  
     

12. El personal médico me escuchó a mis preguntas y me 

respondieron apropiadamente a mis inquietudes.  
     

13. El personal médico que me atendió cumplió con las 

medidas de seguridad y me inspiró confianza  
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Dimensión 4: EMPATÍA 
1 2 3 4 5 

Muy 

Malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

14. El personal asistencial y administrativo me trató con 

amabilidad, respecto y paciencia  
     

15. El médico que me atendió si mostró interés en 

solucionar mi problema de salud  
     

16. Comprendí la explicación del médico respecto al 

problema de salud y/o resultado de la atención  
     

17. Comprendí la explicación del médico sobre el 

tratamiento: tipo de medicamento, dosis, y efectos 

adversos  

     

18. Encontré comprensión del personal asistencial respecto 

a mi problema de salud  
     

 

Dimensión 5: ASPECTOS TANGIBLES 
1 2 3 4 5 

Muy 

Malo 
Malo Regular Bueno 

Muy 

Bueno 

19. Los carteles, letreros y flechas son adecuados, visibles y 

me ayudaron a orientarme  
     

20. Encontré buena presentación del personal y me 

orientaron adecuadamente  
     

21. Los consultorios cuentan con equipos disponibles y 

materiales necesarios para mi atención  
     

22. Las instalaciones físicas y la sala de espera se 

encontraron limpios, cómodos y tenían apariencia 

agradable  
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ANEXO Nº 4 

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO Nº 5 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO Nº 6 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Título del trabajo : Calidad de Atención de Salud en el Centro Materno Infantil 
  Daniel Alcides Carrión, Villa María del Triunfo 2022 

Institución  : Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión 
Responsables  : Jessica Vanessa Huaranga Santa cruz 

  Clelia Lesly Quispe Hugo 
 
Objetivo de la investigación: 
 

El objetivo de la investigación será determinar el nivel de calidad de atención de salud de 
las gestantes que acuden al Centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión del distrito de 
Villa María del Triunfo 2022.  
 
Procedimientos: 
 

Si usted acepta participar en esta investigación, se le proporcionará un cuestionario de 22 
preguntas para medir la calidad de atención que recibe en el Centro Materno Infantil. El 
cuestionario será aplicado de manera presencial durante el tiempo que usted permanezca en 
el Centro de Salud mientras se encuentre esperando su turno para ser atendido o al culminar 
su cita programada. El cuestionario sobre calidad de atención tendrá una duración de 20 
minutos aproximadamente. Durante el desarrollo del cuestionario se tomará en cuenta los 
protocolos de bioseguridad. El cuestionario será aplicado durante el mes de Julio del 2022. 
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Consentimiento informado 

 

He leído el documento, entiendo las declaraciones contenidas en él y la necesidad de hacer 

constar mi consentimiento, para lo cual lo firmo libre y voluntariamente, recibiendo en el 

acto copia de este documento ya firmado. 

Yo, (nombres y apellidos o seudónimo) ..................................................................................,  

Con DNI N°……………….…,         de nacionalidad…………………………, mayor de 

edad o autorizado por mi representante legal, con domicilio en: 

………………………………………………………………………………………………, 

consiento en participar en la investigación denominada:  

 
Calidad de atención de salud en el Centro Materno infantil Daniel Alcides Carrión, Villa 

María del Triunfo 2022 

 

He sido informado de los objetivos de la investigación. 

Para lo cual firmo al pie en señal de conformidad. 

 

 

________________________________ 

Apellidos y Nombres/Firma                                                                  Huella digital 

DNI N° 
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ANEXO N° 7 
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En el centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión, listas para aplicar el instrumento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión, aplicando el instrumento 
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En el centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión, aplicando el instrumento. 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

En el centro Materno Infantil Daniel Alcides Carrión, aplicando el instrumento. 


