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Resumen 

La salud pública en el Perú muestra una carencia en los servicios de calidad y la 

deficiencia es por: ausencia de personal de salud, fallo en las competencias, 

pésima distribución de los especialistas; se tuvo como objetivo: establecer la 

relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén; la investigación es básica, no 

experimental, descriptiva y correccional; la muestra, estuvo conformada por 60 

madres gestantes y se tuvo como resultado que el nivel de gestión de la calidad 

en un nivel bajo 45%, nivel medio 35% y nivel alto 20%. Asimismo, el nivel de 

satisfacción del servicio es poco satisfecho 48.7%, insatisfecho 41.7%, y el 

satisfecho 10% y si existe relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en 

las madres gestantes, en donde el grado de insatisfacción el 68% lo relacionan 

con una gestión de calidad baja, el 24%, media y el 8% alta; asimismo en el 

grado de poco satisfecho lo relaciona con una gestión de calidad baja 27.60%, 

el 51.70 % media y el 20,70% alta y el grado de satisfecho el 33.30% lo 

relacionan con una gestión de calidad baja y el 66.70% gestión de calidad alta. 

Palabras clave: Satisfacción, calidad, servicio y gestión. 
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Abstract

Public health in Peru shows a lack in quality services and the deficiency is due 

to: absence of health personnel, lack of skills, poor distribution of specialists; The 

objective  was:  to establish  the  relationship  between  quality  management  and 

satisfaction in pregnant mothers attended at a health center in Jaén; the research 

is basic, non-experimental, descriptive and correctional; The sample consisted of 

60 pregnant mothers and the result was that the level of quality management was 

at a low level of 45%, a medium level of 35% and a high level of 20%. Likewise, 

the level of satisfaction of the service is little satisfied 48.7%, dissatisfied 41.7%, 

and satisfied 10% and if there is a relationship between quality management and 

satisfaction in pregnant mothers, where the degree of dissatisfaction 68% They 

are related to low quality management, 24% medium and 8% high; Likewise, in 

the  degree  of  little  satisfaction,  27.60%  relate  it  to  low  quality  management, 

51.70% medium and 20.70% high and the degree of satisfaction 33.30% relate it 

to low quality management and 66.70% management. of high quality.

Keywords: Satisfaction, quality, service and managemen.
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I. INTRODUCCIÓN 

En países de Latinoamérica los regímenes de salud han sido afectados por 

una sucesión de elementos de diversas situaciones: sociales, políticas y 

económicas (OPS, 2022) y es así como en los años últimos se han venido 

ejecutando estudios para calcular la calidad en la atención de los servicios a través 

de la evaluación de la complacencia de los beneficiarios en los establecimientos de 

salud. La Organización de las Naciones Unidas, sugiere que la atención de la 

calidad es un grupo de diversos servicios que incluye los diagnósticos y las terapias 

aplicadas con la finalidad de conseguir una atención sanitaria óptima (Banco 

Mundial – BIRF, 2018). 

La OMS (Organización Mundial de Salud) se refiere a la calidad como una 

asistencia sanitaria que asegura a cada usuario recibir el conjunto de servicios 

médicos, análisis de laboratorio y terapéuticos más conveniente para obtener una 

óptima atención sanitaria; se debe tener  en cuenta que todos los componentes y 

los conocimientos del usuario y de la asistencia del personal de la salud, y alcanzar 

el excelente resultado con los riegos mínimo de los efectos iatrogénicos y el máximo 

agrado del paciente con la atención realizada, en la actualidad la calidad en la salud 

en los hospitales es deficiente y repercute en el progreso de la gestión hospitalarias 

(OMS, 2021).  

Asimismo, las naciones de Latinoamérica y la zona del Caribe se piensa que 

la asistencia al paciente de calidad es un argumento de mucha jerarquía en el área 

de la salud; tal como se observa en el reportaje de la gaceta “Lancet Global Health” 

sobre los regímenes de salud con excelente disposición; cerca de 8 millones de 

individuos muestran patologías que pudieron evitarse con un régimen de salud 

adecuado, moderno y preventivo, asimismo cerca del 60% de estos fallecimientos 

son consecuencia de una pésima atención de calidad en los servicios de la salud 

(Chuquiray, 2018 & León, 2019). 

La salud pública en el Perú muestra una indiscutible carencia relacionado a 

los servicios de calidad; se menciona que el sistema de salud es segmentado y 

fragmentado y la deficiencia en la prestación de la salud es debido a varios 

componentes como: ausencia de personal de salud, fallo en las competencias, 

pésima distribución de los especialistas en los establecimiento de salud a nivel 
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nacional, ausencia de medicamentos e insumos, deficientes condiciones de los 

centros de salud, aparatos de diagnóstico deteriorado, y ausencia de las normas 

de procedimiento médicos para el diagnósticos y tratamiento de enfermedades 

(Alva, 2017). 

Dentro de los servicios que brinda los establecimientos de salud se tiene el 

área de obstetricia, en donde el personal proporciona un servicio eficiente y con 

calidez humana, el servicio de obstetricia se enfoca a la mujer durante el embarazo, 

el parto, el puerperio además de cuidar las complicaciones obstétricas, se trata de 

salvar la vida de la madre-feto no importa condición socioeconómica y cultural, por 

lo tanto el personal de salud de obstetricia trabaja de manera humana a las 

necesidades de las gestantes, siendo imparciales y eficiente para obtener 

resultados altos en la calidad del servicio. Por ello es prioritario evaluar la gerencia 

de la calidad en la prestación y el agrado en las madres gestantes, en un centro de 

salud de Jaén (León, 2019). 

Frente a ello se plantea el problema siguiente ¿existe relación entre la 

gestión de calidad del servicio y la satisfacción de las madres gestantes atendidas 

de un centro de salud de Jaén? En nuestro país, el Ministerio de Salud menciona 

que la calidad en los establecimiento de salud y el agrado del paciente son 

mediciones usados ampliamente para estimar la calidad de la prestación en las 

dependencia de salud; asimismo las primordiales insatisfacciones observados por 

el paciente es lo referente a la calidad de atención son: las insatisfacción en las 

diligencias administrativos para la obtención de altas y hospitalizaciones, malestar  

al momento de generar citas médicas y el trato áspero del profesional de salud a 

los pacientes (Chuquiray, 2018).  

Por lo tanto, esta investigación se justifica teóricamente porque se ejecuta 

con la intención de ayudar el conocimiento acerca de la relación de la 

administración de la calidad con satisfacción en las madres gestantes atendidas en 

un establecimiento de salud en la ciudad de Jaén; también existe una Justificación 

práctica en donde los datos obtenidos en el estudio nos demostraran el grado de la 

calidad en la atención y satisfacción de los pacientes, esto permitirá realizar 

estrategias de progreso para prestar a las gestantes una atención de calidad. En 

donde el centro de salud se percibirá favorecido en la concurrencia de usuarios y 
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también presenta una Justificación metodológica, porque con los datos 

conseguidos en el estudio una vez confirmada su eficacia y confianza se podrá usar 

como informe para nuevas investigaciones.  

En la investigación se enunció el objetivo general: establecer la relación entre 

la gestión de la calidad y satisfacción en las madres gestantes atendidas de un 

centro de salud de Jaén. Y siendo los objetivos específicos: conocer el nivel de 

calidad de los servicios de un establecimiento de salud de la ciudad de Jaén; 

diagnosticar la satisfacción de las madres gestantes de un centro de salud de Jaén; 

establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción de las madres 

gestantes atendidas de un establecimiento de salud de Jaén. Por todo lo expuesto 

anteriormente y al no tener información actualizadas se considera importante 

establecer la hipótesis general: existe relación positiva entre la gestión de la calidad 

del servicio con la satisfacción de la madre gestante atendidas en un centro de 

salud de Jaén. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el actual estudio fue necesario consultar diferentes fuentes bibliográficas 

aplicadas al tema de la gerencia de la calidad en el servicio y complacencia en las 

madres gestantes, de un centro de salud de Jaén, entre los más destacados a nivel 

internacional se menciona lo siguiente:  

Menéndez (2020) mencionó que el control prenatal es el procesos más 

significativo que se desarrolla en el servicio de obstetricia, es donde la gestante 

presenta una comunicación constante con el personal de salud, con la finalidad de 

saber su estado en la gestación; desarrollo un estudio con la objetivo de conocer la 

asociación que hay en los niveles de calidad del área de obstetricia y el grado de 

satisfacción del control prenatal percibidas por las embarazadas atendidas en el 

establecimiento de salud Vinces, del Ecuador; su muestras fue de 81 gestantes, de 

las cuales 71 aceptaron participar y 10 rechazaron; por lo tanto se concluye que 

existe una relación efectiva entre el grado de calidad del área de obstetricia con el 

grado de satisfacción del vigilancia prenatal, asimismo, hay un alto grado entre el 

mecanismo interpersonal y la seguridad y un nivel bajo entre los componentes 

referido a la empatía y el entorno.   

Lafaurie (2020) realizó un estudio precisó en el área hospitalaria pública de 

la ciudad de Bogotá, teniendo como objetivo la vigilancia de las gestantes 

ofreciéndose en un modo humanizado y se da a partir del trabajo arduo que 

ejecutan el personal de la salud con sustento a sus años de experiencias, 

inquietudes y miedos que presentan las embarazadas. La conclusión del estudio 

nos permite el fortalecimiento en la compañía que ejerce la pareja o familiar en el 

desarrollo de la gestación; reconfortar la confianza y el trato cálido hacia las 

gestantes; brindar seguridad y confianza durante el proceso de parto. 

Cecagno et al. (2019) en un estudio ejecutado evaluaron los efectos del ciclo 

en el perfeccionamiento de la calidad en la advertencia y manejo de las 

enfermedades infecciosas del tracto urinario en gestantes; se usó un ciclo externo 

de progreso en la calidad para prevenir y manejar las infecciones del tracto urinario 

en la etapa prenatal, esto sucedió con valoraciones de cinco aspectos de calidad. 

El ciclo externo del progreso de la calidad ayudó en el remodelar los procesos 

referentes a la etapa prenatal; asimismo en la unificación de los equipos de trabajo, 
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fortificando la congestión y la acción del personal de la salud en procedimientos de 

gestión. Asimismo, facilitó reflexionar sobre los flujogramas vigentes, permitiendo 

la mejora de la atención a las gestantes en las áreas de salud y en la calidad 

asistencial.  

Guadrón et al. (2019) realizó un estudio en la capital de México planteando 

el objetivo de narrar la opinión de las gestantes como consecuencia de la atención 

prenatal realizada por los profesionales en enfermería al ofrecer un cuidado 

humanizado, la metodología usada es descriptiva con corte trasversal. Se concluye 

que la destreza que aprobó que las gestantes cambien su percepción hacia las 

competencias del personal de salud fue brindarles comprensión, atención amable, 

ser sensibles y comprensible en sus situaciones particulares. 

Yupa (2018) en la cuidad de Guayaquil, realizó un estudio acerca de la 

satisfacción en el control prenatal y la calidad de los servicios de obstetricia en el 

Centro de Salud Venus de Rio Quevedo, el estudio señala como objetivo, 

establecer la relación entre ambas variables para generar un plan de mejoras, se 

aplica una encuesta a 230 gestantes, resultando como conclusión que el tiempo de 

espera tiene un 35,7%, comprensión y precisión 49,8%; asimismo los valores a 

perfeccionar se hallan entre en un 30 y 40%. 

Con referente a los trabajos previos en el contexto nacional se tiene a 

Castañeda (2021) quien se desarrolla un estudio que posee como objeto de 

determinar la asociación que se da en la política de la atención de la salud y la 

calidad asistencial a embarazadas en el establecimiento de salud Nuevo Oriente, 

de la ciudad Cutervo; la investigación metodológicamente fue básica, descriptiva, 

correlacional, no experimental, la población fue de 60 gestantes y el tamaño 

muestreal fue de 52 gestantes, a quienes se les ejecutó una encuesta. Los 

resultados encontrados son: el manejo del servicio de salud consiguió un puntaje 

alto, en el grado de categorización con 92.3%, en el grado de categorización medio 

con 7.7%; asimismo en la calidad de atención a las embarazadas se obtuvo 

calificación en un grado de categorización alto 67,3% y en el grado de 

categorización medio 32.7%.  

Mesa (2020) ejecutó un estudio con el objetivo de medir la correlación entre 

el nivel de agrado en las gestantes y la seguridad de calidad en la atención del 

consultorio materno del Centro de salud el Trébol Azul en los meses de enero a 
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agosto del año 2019, la investigación es descriptivo, cuantitativo, prospectivo de 

corte transversal y correlacional. Se encontró que el 67.53 % presenta satisfacción, 

y la calidad de la asistencia que es percibida por las embarazadas es alta con un 

69.3 %.  

Barrios & Cachique (2019) para crear la asociación entre la calidad 

asistencial y el agrado de los pacientes de los consultorios de ginecología y 

obstetricia del Hospital José Agurto Tello de Chosica. El estudio es cuantitativo, 

transversal, correlacional y del tipo observacional. Los resultados fueron 

recolectados usando las encuestas ordenadas según el modelo SERVQUAL. Se 

llega a la conclusión que hay una asociación significativa entre la calidad asistencial 

y sus distintas dimensiones valoradas, con un grado de aprobación del 96.50%, 

seguido de la capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatía, 

Ego (2019) menciona que la atención obstétrica presenta como objetivo 

preservar dos vidas, y monitorear todo el desarrollo de gestación evitando los 

peligros que están latentes y el compromiso de los integrantes de salud avala el 

confort de la pareja mamá e hijo. La totalidad de las gestantes que presentan cierto 

peligro se toma las disposiciones apropiadas y acertadas para lograr una mamá y 

un bebe recién nacido sano. Se llega a la conclusión que la atención externa está 

mostrada a prácticas defectuosamente monitoreadas; una eminente sobrecarga de 

trabajo por la gran cantidad de pacientes embarazadas. Asimismo, la falta de 

competitividad, falta de experiencia o la baja capacidad de resolución por parte de 

algunos profesionales de la salud genera a las gestantes una dificultad en la 

seguridad, confianza y calidad de atención.  

Arteaga (2017) ejecuto un estudio sobre cómo influye la calidad asistencial 

en la satisfacción del usuario de la salud en las áreas de Hospitalización de 

Ginecología y Obstetricia del Hospital II de Tarapoto, poseyó una metodología de 

estudio del tipo, descriptivo, no experimental, transversal y correlacional, la muestra 

estuvo formada por 62 pacientes, y los resultados logrados hubieron: la dimensión 

de la calidad técnica con un 41.94%, fiabilidad 30.65%, alta satisfacción del 

paciente externo; concluyendo que la calidad asistencial favorece sustancialmente 

en la satisfacción del paciente.  
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A partir de los análisis anteriores se procede a consultar estudios 

desarrollado en el contexto local y se mencionan: Carlos (2017) que tiene como 

finalidad establecer la asociación entre los factores sociales y laborales con el del 

estado del cuidado recibido por las embarazadas atendidas en el servicio de control 

prenatal del Hospital General de Jaén; fueron encuestadas 100 gestantes. Se logró 

que las gestantes entre los períodos de18 y 49 años mostraron un 75% y 25%; en 

la instrucción secundaria 47%; en estado de convivencia 79%; trabajar 

independiente 19% y dependiente 14 %; no perciben ingresos 67%; el 69% de las 

gestantes están satisfechas con el cuidado brindado en el servicio de salud. Por 

otro lado, las dimensiones que mostraron mayor satisfacción fueron: seguridad 

84%, fiabilidad 68%, capacidad de respuesta 58%, y empatía 78%.  

Curay (2021) realizó un estudio quien investigó sobre la calidad del área de 

obstetricia y la satisfacción de las gestantes atendidas en el control prenatal por 

tele-monitoreo, RIS Chaclacayo. La técnica de recolección de datos se realizó 

mediante encuestas y el instrumento los cuestionarios, la población estuvo 

conformada por 100 embarazadas y como muestra por 79 gestantes. Se obtuvo 

como conclusión que la calidad del servicio obstétrico se relaciona directamente y 

es significativa con la satisfacción de las madres gestantes en el control prenatal 

por tele-monitoreo, en las RIS Chaclacayo. Asimismo, al realizar la búsqueda de 

investigación relacionadas con el tema de estudio se encontró para el contexto local 

solo dos estudios de investigación. 

En las teorías del fundamento teórico las políticas de los servicios del sector 

salud manifiesta que es de mucha importancia la consideración del paciente, 

porque es la guía inicial para medir el grado de satisfacción al servicio de salud 

prestado; el conocimiento o la opinión que el usuario reciba en cuanto a las 

destrezas y aptitudes del profesional de la salud que le ofrece en la atención 

realizada será el reflejo de sus perspectivas, por lo tanto si el usuario está satisfecho 

con el servicio que percibió en el establecimiento de salud se manifestará más 

satisfecho a cumplir con las indicaciones terapéuticas por parte del personal de la 

salud (Chacón & Rugel, 2018). 

La salud es apreciada como el derecho esencial y adecuado de las personas, 

en la que cualquiera obtiene estos servicios sin ningún impedimento; el derecho a 
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la equidad en la salud es un carácter inherente en donde se debe servir las 

necesidades y beneficios de los pacientes. En el pacto mundial acerca de los 

derechos sociales, culturales y económicos, menciona que el derecho en la salud 

con calidad alcanza 4 componentes fundamentales que son: aceptabilidad, 

accesibilidad, calidad y disponibilidad (Cano & Charapaqui, 2018). 

El grado de satisfacción en las madres embarazadas es la contestación al 

trato recibido durante la atención, a las acciones provisorias, y a los cuidados que 

reciben pues facilita una atmósfera de confianza y comodidad para poder instaurar 

un coloquio de juicio entre la gestante y el personal de salud. Se concluye que, la 

prevención, el análisis y el procedimiento de los elementos de peligro durante el 

periodo gestacional logran disminuir la morbilidad y mortalidad de la pareja madre-

hijo; si a esto sumamos la ayuda de las gestantes en su cuidado en el desarrollo de 

su gestación, frente al conocimiento, orientaciones enseñanzas y destreza que 

garantice el servicio prenatal. Dentro del mecanismo de la administración 

institucional se establece y emplea la política de la calidad, los objetivos, las 

responsabilidades mediante planificación y mejoramiento del sistema de calidad 

(Cano & Charapaqui, 2018). 

La satisfacción en los sistemas de la salud es utilizada como una guía 

conveniente para la calidad de los servicios que se ofrece, inclusive para medir los 

resultados por parte de los regímenes de salud. Es así que Parasuraman 

confecciona niveles multidimensional llamada SERVQUAL en el año 1988, que es 

validada con el fin de calcular en los usuarios externos los niveles de satisfacción 

en relación a los productos que reciben, por lo tanto, se define como la diferencia 

entre las expectativas y las percepciones que poseen los pacientes (Salud mental, 

2018). 

Las dimensiones de la satisfacción se pueden dividir en cinco dimensiones 

que son: fiabilidad (F), que es la capacidad en rescatar exitosamente lo realizado. 

La capacidad de respuesta (CR), que es la destreza de brindar y suministrar a los 

pacientes un servicio vertiginoso y adecuado, que reconozca sus necesidades en 

un tiempo adecuado. La seguridad (S) nace gracias al familiaridad y modo del 

personal al momento de ofrecer el servicio, mostrando habilidad para informar y 

generar una confianza. La Empatía (E) es la condición que poseen los individuos 
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para colocarse en el lugar de otros y así saber sus requerimientos. Y por último los 

Aspectos tangibles (T), es cuando el paciente diferencia el aspecto llamativo de la 

institución como: el tipo personal, la limpieza del establecimiento, equipos y 

materiales, la información (Arteaga, 2017). 

La fiabilidad es la habilidad que posee el profesional de la salud para efectuar 

el servicio ofrecido de una manera cuidadosa y confiable (Alva, 2017). La empatía: 

es el cuidado individual que se ofrece a los pacientes por parte del personal de 

salud (Mesa, 2020); Asimismo, es colocarse en el lugar de la otra persona, 

respetando sus condiciones culturales y sociales que tiene el paciente y los 

componentes tangibles son: estructuras físicas, unidades, profesional de la salud y 

equipos de telecomunicación. Por ejemplo, la limpieza del centro de salud y la 

atención al paciente por parte del personal de salud (Curay, 2021). 

La seguridad se describe como las capacidades competitivas que 

manifiestan el personal de salud y las destrezas que infunde familiaridad y 

credibilidad en el usuario. La satisfacción del usuario se precisa a toda aquella 

asistencia de cuidado en salud que se ha ofrecido de manera adecuada y que 

envuelve todas la necesidades y perspectivas del paciente externo. Se podría decir 

que la atención se puede valorar si el usuario apreció que lo atendieron y le dieron 

soluciones a todas las inconvenientes que se presentó (Wendy, 2018; Menéndez, 

2020). 

La capacidad de respuesta se muestra qué tan veloz y eficiente tu empresa 

responde a los problemas que afectan a los clientes. Desde la figura del cuidado al 

cliente, es el tiempo que demora que los agentes respondan a sus clientes (Pincay 

& Parra, 2020). Las teorías de la calidad son definiciones que existen acerca de la 

calidad y el conocimiento de cómo seguir implementándolas en la medida a los 

distintos tipos de servicios y productos. A mediados del siglo XX nacieron diferentes 

teorías acerca de cómo alcanzar la calidad y se han logrado diferentes beneficios 

a la hora de establecer mejores servicios y productos (Chacón & Rugel, 2018).  

La satisfacción del cliente es la medida de la contestación que los clientes 

poseen con relación a un servicio o producto de una marca en especial. Las 

apreciaciones son importantes para perfeccionar el servicio que se les brinda y 

también para saber al detalle lo que requieren (Gavino, 2020).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación  

La investigación se realizó según el Consejo Nacional de Ciencias y 

Tecnología e innovación tecnológica y es del tipo básica porque se tiene 

como objetivo brindar datos que permitieron obtener tentativas al problema 

de investigación, asimismo estuvo centrada en mejorar la atención de la 

naturaleza o fenómeno (CONCYTEC, 2018). Este estudio analizo los 

resultados para establecer la Gestión de la calidad del servicio y satisfacción 

de las madres gestantes, que son atendidas en los centros de salud de la 

ciudad de Jaén (CONCYTEC, 2018). 

Diseño de la investigación  

El Diseño de la investigación es no experimental, descriptiva y correccional 

ya que se recolecto datos en un tiempo determinado, asimismo el diseño no 

experimental identifica un conjunto de unidades que representa el estudio y 

en la investigación el investigador no va a manipular y alterara los datos de 

los participantes (CONCYTEC, 2018). 

La investigación fue cuantitativa puesto que se obtuvo valores numéricos que 

fueron tabulados mediante el programa estadístico SPSS, versión 25, 

además se en emplearon la lógica empírica – deductivo, a partir de 

ordenamientos estrictos y la utilización de técnicas para la recolección de 

resultados estadísticos (Cadena et al., 2017). 

Además, la investigación fue de carácter descriptivo, correlacional pues las 

variables no serán manejadas por el investigador; lo que se pretendió es 

conocer las relaciones que están entre las variables del estudio (Cadena et 

al., 2017). 
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Donde: 

 

  

 

         M  

 

 

 M : Madres gestantes, de un centro de salud de Jaén 

 O1 : Gestión de la calidad del servicio 

 O2 : Variable 2 

  R : Satisfacción de las madres gestantes 

3.2 Variables y operacionalización: 

Variable 1: Gestión de la calidad del servicio  

Definición conceptual: concierne a las diferentes acciones que ejecuta 

el personal de la empresa con el objetivo de lograr la satisfacción de los 

usuarios.   

Definición operacional: consultorios obstétricos calificados, en el 

conocimiento técnico, interpersonal y del entorno que se calculan por 

intermedio de la aplicación de un cuestionario. 

Variable 2: Satisfacción de las madres gestantes.  

Definición Conceptual: Agrado en la vigilancia y atención principal en 

la mujer embarazada, por parte del profesional de la salud, con la finalidad 

de advertir, establecer y dar tratamientos a los factores que determinen la 

muerte materna prenatal. 

Definición operacional: Emoción de tranquilidad por la compañía en el 

desarrollo de la gestación en el establecimiento de salud, por los aspectos 

perceptibles, confianza, atención acertada, seguridad y empatía en el 

momento de la atención. 

 

 

O1 

R 

O2 
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3.3 Población, muestra, muestreo. 

3.3.1. Población  

Estuvo conformada por todas las madres con periodo de gestación 

que acuden a sus atenciones prenatales, en el establecimiento de salud de 

Pomahuaca del Distrito de Jaén. 

Criterios de inclusión: gestantes pertenecientes al Centro de Salud 

de Pomahuaca del Distrito de Jaén, que perciben atención ambulatoria, que 

accedan solucionar el cuestionario y el profesional de la salud que le atienda 

en el servicio labore en el establecimiento de salud. 

Criterios de exclusión son: gestantes que no acepte en solucionar 

el cuestionario, y que ya no se atienden en el Centro de Salud Pomahuaca 

del Distrito de Jaén.  

3.3.2. Muestras  

La muestra, estuvo conformada por 60 madres gestantes del servicio 

de obstetricia que acudieron entre los meses de octubre a diciembre 2022; 

asimismo las encuestas se efectuarán los horarios de atención 8:00am a 

17:00pm, durante la atención del servicio (lunes a sábado) en el área de 

consulta externa y se aplicará en las visitas domiciliarias ejecutadas por las 

obstetras.  

3.3.3. Muestreo  

Asimismo, las muestras fueron tomadas de manera probabilística, es 

decir, que cada madre gestante atendidas en consulta externa del área de 

Obstetricia van a tener la igual probabilidad de ser elegidas.  

3.3.4. unidad de análisis 

Las madres embarazadas que concurrieron al consultorio de 

obstetricia del establecimiento de salud de Pomahuaca del Distrito de Jaén. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizó las encuestas como técnica para investigar sobre la Gestión de la 

calidad del servicio y Satisfacción de las madres gestantes, en donde se empleará 
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como herramienta un cuestionario (Gonzales, 2005) el que se usó para establecer 

la analogía entre la gestión de la calidad del servicio y satisfacción de las madres 

gestantes, de un centro de salud de Jaén, englobados en 22 ítems con elección de 

una sola contestación adecuada, y se medirá en la escala de Likert del uno al cinco; 

la calificación será de bajo a alto y el tiempo será de 15 min (anexo 2 y 3), asimismo, 

se contará con el informe de tres jueces especialista en la materia para la 

validación.  

3.5. Procedimientos 

La investigación se inició identificando la situación del problema, y por qué 

se resolvió a estudiar; (ii) del problema de la investigación se precisaron las 

variables, afines a las líneas de estudios en la Escuela de Posgrado; (iii) se 

fundamentaron las variables con las teorías respectivas; (iv) en las variables, 

dimensiones e indicadores se agregó el marco teórico; (v) se estableció la 

metodología a realizar; (vi) se diseñó la técnica de instrumentos en la recolección 

de resultados; (vii) se solicitó el permiso del encargado de la institución para las 

gestiones que se ameriten (anexo 5); (viii) se calcularon los datos y se ingresaron 

en Excel; (ix) se analizaron los datos para presentarlos en tablas y gráficos que 

fueron descifrados; y, (x) se mostraron los resultados en el informe final de tesis. 

3.6. Método de análisis de datos. 

Primeramente se anotaron la base de datos en el programa de Excel 

mediante tablas y en gráficos, asimismo se utilizó el procedimiento de análisis 

descriptivo de los datos, para lograr nivelar y contar las particularidades del 

problema, sin la alteración de los dato; asimismo los motivos se descubrieron con 

la enunciación de interrogantes que en un instrumento nombrado como cuestionario 

con interrogaciones ordenadas, en base a la graduación de Likert, con tres valores 

ordinales de menor (1) a mayor (3), para las dos variables; y en segundo lugar los 

datos serán colocados en el programa estadístico de Excel y el análisis se ejecutó 

mediante programa estadístico SPSS en donde se obtuvo el valor exacto con un 

nivel de confianza del 95%.  
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3.7. Aspectos éticos (UCV) 

Según el Código de Ética en investigación de la Universidad César Vallejo 

(2022), indico lo siguiente: 

Beneficencia: puesto a que el estudio presentará un beneficio ante su 

aplicación, ya que se determinará los efectos psicológicos en los menores de cinco 

años, de esta manera al finalizar la investigación poder brindar las conclusiones del 

estudio y sus recomendaciones respectivas en solución al problema. 

Respeto a las personas: este criterio consta del respeto hacia las personas 

que participaran en el estudio, ya que no se pretende en primer lugar hacer algún 

daño, ni de manera directa o indirecta. 

Autonomía: en este contexto el personal de salud tiene la capacidad para 

decidir, siempre que exprese su deseo. 

La justicia: cuando vinculamos los principios de justicia a la investigación 

científica, podemos afirmar que lo que es justo y lo que es bueno y correcto: así, en 

este caso, todas las personas pueden beneficiarse de los resultados 

experimentales, son prácticos en grupos que necesitan ser investigados, y utilizan 

a los grupos vulnerables sólo si las consecuencias son a su favor. Sin duda, en la 

búsqueda de la excelencia científica se buscará una asignación justa y óptima. 

Asimismo, se ejecutó con el permiso respectivo de la Red de Salud de Jaén 

para realizar las encuestas a las madres gestantes de los establecimientos de 

salud, asimismo se garantizará la confidencialidad en anonimato en el momento de 

realizar la encuestar, en donde no se colocará datos personales del participante, 

de esta manera se respetará los códigos de ética internacional teniendo en cuenta 

los principios éticos de justicia, autonomía beneficencia y no maleficencia (Salazar 

et al., 2018). 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1 

Gestión de la calidad del servicio en madres gestantes, de un centro de salud de 

Jaén.  

 

Gestión de 

Calidad 
Frecuencia Porcentaje 

Bajo 27 45 

Medio 21 35 

Alto 12 20 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: El nivel de gestión de la calidad del servicio en madres gestantes de 

un centro de salud de Jaén es bajo con un 45% (27), seguido del nivel medio con 

un 35% (21), mientras que el nivel alto solo logró un 20% (12). 

 

Tabla 2 

Satisfacción del servicio en madres gestantes, de un centro de salud de Jaén.  

 

Satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 25 41,7 

Poco satisfecho 29 48,3 

Satisfecho 6 10 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: El nivel de satisfacción del servicio en madres gestantes de un 

centro de salud de Jaén es poco satisfecho con un 48.7% (29), seguido del nivel 

insatisfecho con un 41.7% (25), mientras que el nivel satisfecho solo logró un 10% 

(6). 
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Tabla 3 

Relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén. 

Gestión 

de 

Calidad 

Satisfacción 
Total 

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho 

n % n % n % N % 

Bajo 17 68,00% 8 27,60% 2 33,30% 27 45,00% 

Medio 6 24,00% 15 51,70% 0 0,00% 21 35,00% 

Alto 2 8,00% 6 20,70% 4 66,70% 12 20,00% 

Total 25 100,00% 29 100,00% 6 100,00% 60 100,00% 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Chi-cuadrado de Pearson 18,697 
Razón de verosimilitud 18,570 
Asociación lineal por lineal 10,053 

 

Interpretación: 

En el grado de insatisfacción de las madres gestantes atendidas de un centro de 

salud de Jaén el 68% lo relacionan con una gestión de calidad baja, el 24% con 

una gestión de calidad media y el 8% con una gestión de calidad alta; asimismo en 

el grado de poco satisfecho el 27.60% lo relaciona con una gestión de calidad baja, 

el 51.70 % con una gestión de calidad media y el 20,70% con una gestión de calidad 

alta y por otro lado en el grado de satisfecho el 33.30% lo relacionan con una 

gestión de calidad baja y el 66.70% con una gestión de calidad alta.  
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Tabla 4 

Elementos tangibles en la gestión de la calidad en las madres gestantes atendidas 

de un centro de salud de Jaén. 

Elementos 

tangibles 
Frecuencia Porcentaje 

Bajo 28 46,7 

Medio 22 36,7 

Alto 10 16,7 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: Los elementos tangibles de la gestión de la calidad en las madres 

gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén fueron bajo 46.7% (28), medio 

36,7% (22) y 16,7% (10).  

 

 

Tabla 5 

Fiabilidad en la gestión de la calidad en las madres gestantes atendidas de un 

centro de salud de Jaén. 

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje 

Bajo 28 46,7 

Medio 20 33,3 

Alto 12 20 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: La fiabilidad de la gestión de la calidad en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén fue bajo 46.7% (28), medio 33,3% (20) y 

20% (12).  
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Tabla 6 

Capacidad de respuesta en la gestión de la calidad en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén. 

Capacidad de 

respuesta 
Frecuencia Porcentaje 

Bajo 35 58,3 

Medio 15 25 

Alto 10 16,7 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: La Capacidad de respuesta de la gestión de la calidad en las madres 

gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén fue bajo 58.3% (35), medio 25% 

(15) y 16.7% (10).  

Tabla 7 

Seguridad en la gestión de la calidad en las madres gestantes atendidas de un 

centro de salud de Jaén. 

Seguridad Frecuencia Porcentaje 

Bajo 26 43,3 

Medio 22 36,7 

Alto 12 20 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: La seguridad en la gestión de la calidad en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén fue bajo 43.3% (26), medio 36,7% (22) y 

20% (12).  
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Tabla 8 

Empatía en la gestión de la calidad en las madres gestantes atendidas de un centro 

de salud de Jaén. 

Empatía Frecuencia Porcentaje 

Bajo 32 53,3 

Medio 16 26,7 

Alto 12 20 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: La Empatía en la gestión de la calidad en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén fue bajo 53.3% (32), medio 26,7% (16) y 

20% (12).  

Tabla 9 

Satisfacción en la gestión de la calidad en las madres gestantes atendidas de un 

centro de salud de Jaén. 

Satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 25 41,7 

Poco satisfecho 29 48,3 

Satisfecho 6 10 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: La Satisfacción en la gestión de la calidad en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén fue insatisfecha 41,7% (25), poco 

satisfecho 48,3% (29) y 10% (6). 
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Tabla 10 

Nivel cognitivo en la satisfacción gestantes en las madres gestantes atendidas de 

un centro de salud de Jaén. 

 

Nivel Cognitivo Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 28 46,7 

Poco satisfecho 26 43,3 

Satisfecho 6 10 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: El nivel cognitivo en la satisfacción gestantes en las madres 

gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. fue insatisfecha 46,7% (28), 

poco satisfecho 43,3% (26) y 10% (6). 

Tabla 11 

Nivel afectivo en la satisfacción gestantes en las madres gestantes atendidas de un 

centro de salud de Jaén. 

Afectiva Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 25 41,7 

Poco satisfecho 23 38,3 

Satisfecho 12 20 

Total 60 100 

 

Nota: cuestionario aplicado a los jefes de familia 

Interpretación: El nivel afectivo en la satisfacción gestantes en las madres gestantes 

atendidas de un centro de salud de Jaén. fue insatisfecha 41,7% (25), poco 

satisfecho 38,3% (23) y 20% (12). 
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V. DISCUSIÓN

  El presente trabajo de investigación se obtuvo como resultado que el nivel de 

gestión  de  la  calidad del  servicio  en madres  gestantes  de  un  centro  de  salud  de 

Jaén. es bajo con un 45% (27 gestantes), seguido del nivel medio con un 35% (21 

gestantes), mientras que el nivel alto solo logró un 20% (12 gestantes); asimismo 

el nivel de satisfacción del servicio en madres gestantes de un centro de salud de 

Jaén es poco satisfecho 48.7% (29 gestantes), seguido del nivel insatisfecho con 

un  41.7%  (25 gestantes),  mientras  que  el  nivel satisfecho  solo  logró  un  10%  (6 

gestantes).

  Estos  resultados  se  deben  a  que  la  salud  pública  en  el  Perú  muestra  una 

indiscutible  carencia  relacionado  a  los  servicios  de  calidad;  se  menciona  que  el 

sistema de salud es segmentado y fragmentado y la deficiencia en el servicio de 

salud se debería a varios factores como: ausencia de personal de salud, fallo en 

las competencias, pésima distribución de los especialistas en los establecimiento 

de  salud  a  nivel  nacional,  ausencia  de  medicamentos  e  insumos,  deficientes 

condiciones  de  los  centros  de  salud,  aparatos  de  diagnóstico  deteriorado,  y 

ausencia  de  las  normas  de  procedimiento  médicos  para  el  diagnósticos  y 

tratamiento de enfermedades (Alva, 2017).

  Por otro cabe de mencionar que la satisfacción del cliente es la medida de la 

contestación que los propios clientes poseen con relación a un servicio o producto 

de una marca en especial. Las apreciaciones son importantes para perfeccionar el 

servicio que se les brinda y también para saber al detalle lo que requieren así lo 

menciona Gavino, 2020, por lo tanto, el sistema de salud de brindar servicio que 

sus usuarios de salud queden totalmente satisfechos con los servicios que brindan 

los profesionales de la salud.

  Asimismo  estos  resultados demuestran  que la  política  de  salud en  nuestro 

país no está adaptada para el requerimiento que necesitan los usuarios en salud 

sobre todo las madres gestantes pues no siente que el personal de salud que las 

atienden  pueden  llenar  sus  expectativas,  asimismo  al  no  lograr  esa  confianza 

muchas de ellas no expresan todo los problemas de salud que puedan presentar, 

obviando muchas veces algunos síntomas en el momento de la consulta, por eso 

es importante la atención la atención prenatal.
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Igualmente la OMS (Organización Mundial de Salud) menciona que la calidad 

como una asistencia sanitaria que asegura a cada usuario a recibir el conjunto de 

servicios médicos, análisis de laboratorio y terapéuticos más conveniente para 

obtener una óptima atención sanitaria; se debe tener  en cuenta que todos los 

componentes y los conocimientos del usuario y del servicio del profesional de la 

salud, y alcanzar el excelente resultado con los riegos mínimo de los efectos 

iatrogénicos y el máximo agrado del paciente con la atención realizada, en la 

actualidad la calidad en la salud en los hospitales es deficiente y repercute en el 

progreso de la gestión hospitalarias.  

Por eso es importante resaltar lo mencionado por Menéndez (2020) en donde 

señala que el control prenatal es el procesos más significativo que se desarrolla en 

el servicio de obstetricia, es donde la gestante presenta una comunicación 

constante con el personal de salud, con la finalidad de saber su estado en la 

gestación, por eso la importancia de generar una relación efectiva entre el grado de 

calidad del área de obstetricia con el grado de satisfacción del vigilancia prenatal, 

también menciona que un alto grado entre el mecanismo interpersonal y la 

seguridad va a permitir un buen desarrollo en la atención. Por eso Lafaurie (2020) 

menciona que es importante el fortalecimiento que brinda el acompañamiento de la 

pareja o familiar en el desarrollo de la gestación; pues reconfortar la confianza y el 

trato cálido hacia las gestantes; y les brindar seguridad y confianza durante el 

proceso de parto. 

También es importante lo mencionado por Cecagno et al. (2019) en su 

estudio en donde evaluaron los efectos del ciclo en el perfeccionamiento de la 

calidad en la advertencia y manejo de las enfermedades infecciosas del tracto 

urinario en gestantes; en donde se observó que el ciclo externo del progreso de la 

calidad ayudó en el remodelar los procesos referentes a la etapa prenatal; asimismo 

en la unificación de los equipos de trabajo, fortificando la congestión y la 

intervención del personal de la salud en procedimientos de gestión. Asimismo, 

facilitó reflexionar sobre los flujogramas vigentes, permitiendo la mejora de la 

atención a las gestantes en las áreas de salud y en la calidad asistencial. 
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En el presente trabajo de investigación se observa que en el grado de 

insatisfacción de las madres gestantes atendidas en un centro de salud de Jaén el 

68% lo relacionan con una gestión de calidad baja, el 24% con una gestión de 

calidad media y el 8% con una gestión de calidad alta; asimismo en el grado de 

poco satisfecho el 27.60% lo relaciona con una gestión de calidad baja, el 51.70 % 

con una gestión de calidad media y el 20,70% con una gestión de calidad alta y por 

otro lado en el grado de satisfecho el 33.30% lo relacionan con una gestión de 

calidad baja y el 66.70% con una gestión de calidad alta, y al realizar las pruebas 

estadísticas se observa que si existe relación. 

Se debe resaltar lo expresado por Castañeda (2021) quien desarrolló  un 

trabajo investigación que tiene como finalidad establecer la asociación que se da 

en la política de la atención de la salud y la calidad asistencial a las embarazadas 

en el establecimiento de salud nuevo oriente, en la ciudad Cutervo; en donde 

menciona que el manejo del servicio de salud consiguió un puntaje alto, en el grado 

de categorización alto con 92.3%, en el grado de categorización medio con 7.7%; 

asimismo en la calidad de atención a las embarazadas se obtuvo calificación en un 

grado de categorización alto 67,3% y en el grado de categorización medio 32.7%.  

Estos resultados no concuerdan con lo realizado por Mesa (2020) quien 

ejecuto un trabajo de investigación con la finalidad de medir la correlación entre el 

nivel de satisfacción en las gestantes y la seguridad de calidad en la atención del 

consultorio materno del Centro de salud el Trébol Azul en los meses de enero a 

agosto del año 2019, en donde se encontró que el 67.53 % presenta satisfacción, 

y la calidad de la asistencia que es percibida por las embarazadas es alta con un 

69.3 %. Concluyendo que la calidad de prestación se mide con la satisfacción del 

usuario.   

También estos resultados no concuerdan por lo realizado por Barrios y 

Cachique (2019) quien estableció la asociación entre la calidad asistencial y la 

satisfacción de los pacientes del área de ginecología y obstetricia del Hospital José 

Agurto Tello de Chosica, encontrando que hay una asociación significativa entre la 

calidad asistencial y sus distintas dimensiones valoradas, con un grado de 

aprobación del 96.50%, seguido de la capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad 

y empatía.  
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Es importante también resaltar lo mencionado por Ego (2019) quien señala 

que la atención obstétrica presenta como objetivo preservar dos vidas, y monitorear 

todo el desarrollo de gestación evitando los peligros que están latentes y el 

compromiso de los integrantes de salud avala el confort de la pareja mamá e hijo. 

La totalidad de las gestantes que presentan cierto peligro se toma las disposiciones 

apropiadas y acertadas para lograr una mamá y un bebe recién nacido sano. Se 

llega a la conclusión que la atención externa está mostrada a prácticas 

defectuosamente monitoreadas; una eminente sobrecarga de trabajo por la gran 

cantidad de pacientes embarazadas. Asimismo, la falta de competitividad, falta de 

experiencia o la baja capacidad de resolución por parte de algunos profesionales 

de la salud genera a las gestantes una dificultad en la seguridad, confianza y calidad 

de atención. 

Y por último es importante destacar lo expuesto por Arteaga (2017) quien 

ejecuto un estudio sobre cómo influye la calidad asistencial en la satisfacción del 

paciente en las áreas de Hospitalización de Ginecología y Obstetricia del Hospital 

II de Tarapoto, en donde se observa que la calidad asistencial favorece 

sustancialmente en la satisfacción del paciente. 

Si comparamos nuestros resultados con investigaciones del plano local 

observamos lo realizado por Carlos (2017) que tiene como finalidad establecer la 

asociación entre los factores sociales y laborales con el del estado del cuidado 

recibido por las gestantes atendidas en el servicio de control prenatal del Hospital 

General de Jaén, teniendo como resultado que las gestantes entre los períodos de 

18 y 49 años mostraron un 75% y 25%; en la instrucción secundaria 47%; en estado 

de convivencia 79%; trabajar independiente 19% y dependiente 14 %; no perciben 

ingresos 67%; el 69% de las gestantes están satisfechas con el cuidado brindado 

en el servicio de salud. Por otro lado, las dimensiones que mostraron mayor 

satisfacción fueron: seguridad 84%, fiabilidad 68%, capacidad de respuesta 58%, y 

empatía 78%. Las dimensiones que determinan un alto nivel de insatisfacción son 

a los aspectos tangibles 46%. 

Por otro lado, es importante mencionar que el grado de satisfacción en las 

madres embarazadas es la contestación al trato recibido durante la atención, a las 

acciones provisorias, y a los cuidados que reciben pues facilita una atmósfera de 
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confianza y comodidad para poder instaurar un coloquio de juicio entre la gestante 

y el personal de salud. Por lo tanto, podemos concluir que, la prevención, el análisis 

y el procedimiento de los elementos de peligro durante el periodo gestacional logran 

disminuir la morbilidad y mortalidad de la pareja madre-hijo; si a esto sumamos la 

ayuda de las gestantes en su cuidado en el desarrollo de su gestación, frente al 

conocimiento, orientaciones enseñanzas y destreza que garantice el servicio 

prenatal.  

Dentro del mecanismo de la administración institucional se establece y 

emplea la política de la calidad, los objetivos, las responsabilidades mediante 

planificación y mejoramiento del sistema de calidad por lo tanto la fiabilidad es la 

habilidad que posee el profesional de la salud para efectuar el servicio ofrecido de 

una manera cuidadosa y confiable; mientras la empatía es el cuidado individual que 

se ofrece a los pacientes por parte del personal de salud. Asimismo, es colocarse 

en el lugar de la otra persona, respetando sus condiciones culturales y sociales que 

tiene el paciente y los componentes tangibles son: estructuras físicas, unidades, 

profesional de la salud y equipos de telecomunicación. Por ejemplo, la limpieza del 

centro de salud y la atención al paciente por parte del personal de salud (Curay, 

2021). 

La capacidad de respuesta se muestra qué tan veloz y eficiente tu empresa 

responde a los problemas que afectan a los clientes. Desde la figura del cuidado al 

cliente, es el tiempo que demora que los agentes respondan a sus clientes (Pincay 

& Parra, 2020). Las teorías de la calidad son definiciones que existen acerca de la 

calidad y el conocimiento de cómo seguir implementándolas en la medida a los 

distintos tipos de servicios y productos. A mediados del siglo XX nacieron diferentes 

teorías acerca de cómo alcanzar la calidad y se han logrado diferentes beneficios 

a la hora de establecer mejores servicios y productos (Chacón & Rugel, 2018). 

Por lo tanto, la salud es el derecho esencial y adecuado de las personas, en 

la que cualquiera obtiene estos servicios sin ningún impedimento; el derecho a la 

equidad en la salud es un carácter inherente en donde se debe servir las 

necesidades y beneficios de los pacientes alcanzado 4 componentes 

fundamentales que son: aceptabilidad, accesibilidad, calidad y disponibilidad; en 

donde la satisfacción en los sistemas de la salud es utilizada como una guía 
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conveniente para la calidad de los servicios que se ofrece, inclusive para medir los 

resultados por parte de los regímenes de salud y La fiabilidad es la habilidad que 

posee el profesional de la salud para efectuar el servicio ofrecido de una manera 

cuidadosa y confiable.  

Es importante que el usuario de la salud (paciente) siente seguridad en el 

momento de la atención para sentirse satisfecho, se puede decir que seguridad se 

describe como las capacidades competitivas que manifiestan el personal de salud 

y las destrezas que infunde familiaridad y credibilidad en el usuario. La satisfacción 

del usuario se precisa a toda aquella asistencia de cuidado en salud que se ha 

ofrecido de manera adecuada y que envuelve todas la necesidades y perspectivas 

del paciente externo. Se podría decir que la atención se puede valorar si el usuario 

apreció que lo atendieron y le dieron soluciones a todas las inconvenientes que se 

presentó (Wendy, 2018; Menéndez 2020). 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. El nivel de gestión de la calidad del servicio en madres gestantes de un 

centro de salud de Jaén. es bajo con un 45%, seguido del nivel medio con 

un 35%, y nivel alto 20%. 

 

2. El nivel de satisfacción del servicio en madres gestantes de un centro de 

salud de Jaén es poco satisfecho 48.7%, seguido del nivel insatisfecho 

41.7%, y el nivel satisfecho solo logró 10%. 

 

3. Si existe relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las madres 

gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén, en donde el grado de 

insatisfacción el 68% lo relacionan con una gestión de calidad baja, el 24% 

con una gestión de calidad media y el 8% con una gestión de calidad alta; 

asimismo en el grado de poco satisfecho el 27.60% lo relaciona con una 

gestión de calidad baja, el 51.70 % con una gestión de calidad media y el 

20,70% con una gestión de calidad alta y por otro lado en el grado de 

satisfecho el 33.30% lo relacionan con una gestión de calidad baja y el 

66.70% con una gestión de calidad alta. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Las Jefaturas de los Centro de Salud de Jaén debe fortificar la calidad del 

servicio continuamente, y así se formará confianza y empatía con las 

embarazadas alcanzando un mayor contacto de las mismas al sector salud 

que facilite un excelente control prenatal, baja de la mortalidad materna y de 

índices de anemia. 

 

2. El personal de salud de los establecimientos debe tener cuenta que las 

gestantes buscan que su atención se desarrolle en un ambiente cómodo, 

que la atención sea cálida y que refleje un buen trato humano y comprensivo. 

 

3. EL personal de salud debe de prestar cuidado y comprensión en la atención 

de las gestantes como política en los servicios de salud, con el fin de 

garantizar el progreso de la calidad del servicio prestacional de salud durante 

su etapa de gestación. 

 

4. Los profesionales de los establecimientos de salud de Pomahuaca, deben 

avalar la efectividad de la calidad del servicio ofrecido a las madres 

embarazadas pues influye en la imagen del personal de salud.  
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ANEXOS 

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema de la 

investigación 

Objetivos Hipótesis. Variable Dimensiones Metodología 

General  General  General  Gestión de la calidad del 

servicio 
Fiabilidad Diseño: 

no experimental  ¿existe relación entre la 

gestión de calidad del servicio 

y la satisfacción de las 

madres gestantes atendidas 

de un centro de salud de 

Jaén? 

establecer la relación 

entre la gestión de la 

calidad y satisfacción 

en las madres 

gestantes atendidas de 

un centro de salud de 

Jaén 

Existe relación positiva entre 

la gestión de la calidad del 

servicio con la satisfacción 

de la madre gestante 

atendidas en un centro de 

salud de Jaén 

Capacidad de respuesta 

Tangible 

Empatía 

Seguridad 
Específicos.  Nivel: 

Descriptivo  

Conocer el nivel de calidad 

de los servicios de un 

establecimiento de salud de 

la ciudad de Jaén 

Satisfacción de las madres 

gestantes 
Cognitiva Muestra: 

326 madres gestantes 

Diagnosticar la satisfacción 

de las madres gestantes de 

un centro de salud de Jaén 

Afectiva Técnica o instrumento: 

Encuestas 

cuestionario 

 

Establecer la relación entre 

la gestión de la calidad y 

satisfacción de las madres 

gestantes atendidas de un 

establecimiento de salud de 

Jaén 

 Métodos de análisis de 

datos: descriptivo 
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE DE ESTUDIO DEFINICION  
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión de la 
calidad del 
servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conjunto de pasos 
lógicos y ordenados 
con la finalidad de 
satisfacer las 
demandas de los 
pacientes en los 
servicios de salud.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mediante el 
cuestionario se 
evaluará la calidad 
del servicio   

Fiabilidad  Atención según la fecha 
programado  

Ordinal  

Interés del profesional de 
salud en la atención  

Profesional proporciona 
tranquilidad.  

tranquilidad por forma de 
la atención  

Procedimientos precisos.   

Capacidad de 
respuesta  

Horario de procesamiento, 
tiempo aproximado por 
cada atención   

Ordinal  

Servicio veloz y eficaz 

Disposición del 
profesional 

Profesional de salud 
entrenado para responder 
preguntas.  

Tangible  Instrumento y materiales 
operativos  

Ordinal  

Limpieza y orden.  

Profesional con el 
uniforme correcto 

Ubicación y Señalización  

Empatía  Priorizar a los usuarios Ordinal  

Horario de atención 
prudente 

Consulta privada 
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Interés por atender al 
usuario.  

Profesional de la salud 
comprende prioridades.   

Seguridad  Transmisión de confianza  Ordinal  

Confianza de información  

respetuosidad en la 
atención del personal  

Nivel de preparación para 
despejar molestias.  

Satisfacción de 
las madres 
gestantes 

Agrado en la 
vigilancia y atención 
principal en la mujer 
embarazada, por 
parte del profesional 
de la salud.  

Escala tipo Likert  Cognitiva  Garantía  Ordinal  

Conocimiento  

Confianza en la institución  

Afectiva  Atención  Ordinal  

Interés  

Diálogo  

Comportamiento  

Cortesía  
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

INSTRUMENTO NO 1    

GESTIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO   . 

Escala le Likert 

BAJO MEDIO BAJO 

1 2 3 

 

 

 

DIMENSIONES 

INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE  

VALORACIÓN 

1 2 3 

 
ELEMENTOS 

TANGIBLE  

Instrumento y 
materiales operativos. 

¿Encontró instrumentos y equipos 

operativos y/o necesarios? 

   

 Limpieza y orden. 
¿Observo orden y limpieza en el 
lugar de atención? 

   

Profesional con el 
uniforme correcto 

¿El personal estuvo correctamente 
uniformado? 

   

Ubicación y 
Señalización 

¿El personal estuvo en sus áreas de 
trabajo? 

   

 
FIABILIDAD  

Atención según la fecha 
programado. 

¿Iniciaron el servicio de atención en 

el tiempo programado? 

   

Interés del professional 
de salud en la atención 

¿El personal de salud mostro interés 

en atenderlo? 

   

Profesional 
proporciona 
tranquilidad. 

¿Le inspiro confianza el personal que 

le proporciono atención?  

   

tranquilidad por forma 
de la atención 

¿La atención de salud concluyo en 

forma satisfactoria? 

   

Procedimientos 
precisos. 

¿Consiguió entender las 

indicaciones del recetario? 

   

CAPACIDAD 
DE 

RESPUESTA 

Horario de 
procesamiento, tiempo 
aproximado por cada 
atención. 

Recibió información sobre horario de 

atención, tiempo aproximado en el 

proceso de atención 

   

¿Servicio veloz y eficaz 
El personal le brindo un servicio 

rápido y oportuno.  

   

Disposición del 
profesional. 

   

¿El personal estuvo dispuesto a 

ayudarlo? 

   

Profesional de salud 
entrenado para 
responder preguntas. 

¿El personal estuvo disponible para 

responder sus preguntas? 

   

SEGURIDAD 
 

 

Transmisión de 
confianza 

¿La información por parte del 

personal le transmitió confianza? 

   

Confianza de 
información 

¿Sintió seguridad al recibir la 

atención de salud? 

   

Respetuosidad en la 
atención del personal 

¿El personal se mostró amable y 

atento? 

   

Nivel de preparación 
para despejar molestias 

¿El personal mostro conocimiento 

para responder sus dudas? 

   

EMPATIA 
Priorizar a los usuarios 

¿Percibió que para el personal “el 

paciente es primero? 
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Horario de atención 
prudente 

¿El horario de atención fue 

conveniente a sus necesidades? 

   

Consulta privada 
¿El personal le brindo atención 

personalizada? 

   

Interés por atender al 
usuario 

¿El personal mostro interés por su 

atención de salud? 

   

Profesional de la salud 
comprende prioridades 

¿Considera que el personal 

comprendió su necesidad de 

atención? 

   

 

 

INSTRUMENTO NO 2 

SATISFACCIÓN DE LAS MADRES GESTANTES  

INSASTIFECHO POCO 

SATISFECHO 

SATISFECHO 

1 2 3 

 

 
 

DIMENSIONES 
INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE  
VALORACIÓN 

1 2 3 

 
COGNITIVA 

GARANTÍA 

La atención fue inmediata por parte 
del personal de salud 

   

¿Iniciaron el servicio de atención en 
el tiempo programado? 

   

El personal de salud hace participar 
al paciente o familiar sobre alguna 
decisión de atención 

   

Se nota que el personal de salud de 
esta unidad es un profesional 
responsable 

   

El personal de salud tuvo muchos 
errores en su diagnóstico 

   

El personal de salud me atendió sin 
prisas 

   

El personal de salud trato con 
discreción la información de mi 
enfermedad 

   

¿Sé a dónde acudir para presentar 
quejas por maltrato personal mostro 
conocimiento para responder sus 
dudas? 

   

CONOCIMIENT
O 

El personal de salud siempre 
explico acerca de su estado de 
salud. 

   

El personal de salud de esta unidad 
resolvió mi problema de salud 
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El personal de salud siempre me 
explico sobre la evolución y/o 
tratamiento a seguir 

   

Se nota que el personal de salud de 
esta unidad está capacitado. 

   

El personal de salud me explico con 
detalle sobre los cuidados a seguir 
en casa 

   

CONFIANZA EN 
LA 
INSTITUCIÓN 

El personal de salud siempre 
estuvo disponible cuando lo 
necesite 

   

El personal de salud siempre 
saludó con respeto al iniciar la 
atención 

   

El personal de salud supo escuchar 
con paciencia 

   

La atención de salud siempre fue 
oportuna 

   

 
AFECTIVA ATENCIÓN 

Me han confundido varias veces 
con otros pacientes durante mi 
atención. 

   

INTERÉS 
Mi dolencia fue manejada por parte 
del personal de salud con las 
reservas del caso. . 

   

DIÁLOGO 
El personal de salud supo 
responder de forma clara y 
comprensible a mis preguntas.  

   

COMPORTAMI
ENTO 

La atención del personal de salud 
emplea un tono de voz respetuoso 
y amable.  

   

CORTESÍA 
En general estoy conforme con el 
trato que he recibido por parte del 
personal de salud de este servicio. 
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ANEXO 4 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

 

Título de la investigación: Gestión de calidad del servicio y satisfacción de 

las madres gestantes, de un centro de salud de Jaén 

Investigador (a): Concepción Chacón De Torres, Adriana Soledad 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en una investigación titulada “Gestión de calidad del 

servicio y satisfacción de las madres gestantes, de un centro de salud de Jaén”, 

cuyo objetivo de la investigación es establecer la relación entre la gestión de la 

calidad y satisfacción en las madres gestantes atendidas de un centro de salud de 

Jaén. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de posgrado del programa 

académico Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud, de la Universidad 

Cesar Vallejo del Campus Chiclayo y Filial Chiclayo, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la universidad y con el permiso de los centros de salud de Jaén.  

Por lo tanto, este trabajo se realiza con la intención de ayudar al conocimiento sobre 

Gestión de calidad del servicio y satisfacción de las madres gestantes, de un centro 

de salud de Jaén  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales 

y algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión de calidad del 

servicio y satisfacción de las madres gestantes, de un centro de salud de 

Jaén”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se 

realizará en las salas de espera de los establecimientos de salud. Las 

respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 
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Participación voluntaria (principio de autonomía):  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad, Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 

los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigadora: 

Concepción Chacón De Torres, Adriana Soledad. y Docente Asesor: Dra. 

Monteagudo Zamora, Vilma  

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ………………………………………………………………………. 

Fecha y hora: 

………………………………………………………………………………. 
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ANEXO 5 

JUEZ 1 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO VÍA JUICIO DE 

EXPERTOS 

Chiclayo, 5 de noviembre del 2022 

MSc. César Wilson Arellano Sánchez  

Ciudad. Chiclayo. 
 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo 

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en gestión 

de los servicios de la salud 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es 

necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su 

formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

• Instrumento detallado con ficha técnica. 

• Ficha de evaluación de validación. 

• Matriz de consistencia de la investigación. 

• Cuadro de operacionalización de variables 

• Descripción de las dimensiones. 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente, 

 

       Br. Adriana Soledad Concepción Chacón De Torres 
DNI:  48047543 
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FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 1 

Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Gestión de la calidad del servicio. 

Variable a medir: 

Calidad de atención. 

Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las madres 
gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 
 

Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales tienen 
relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres gestantes 

atendidas en un centro de salud de Jaén. 

Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 
dimensiones e indicadores que la integran. 

Variable 
(s) 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 

Gestión 
de la 

calidad 
del 

servicio 
 

Fiabilidad 

1. Atención según la fecha programado.  

1 a 5 

2. Interés del profesional de salud en la 

atención 

3. Profesional proporciona tranquilidad. 

4. tranquilidad por forma de la atención 

5. Procedimientos precisos. 

Capacidad 

de 

respuesta 

6.   Horario de procesamiento, tiempo 

aproximado por cada atención.  

6 a 9 
7.  Servicio veloz y eficaz. 

8.  Disposición del profesional.  

9. Profesional de salud entrenado para 

responder preguntas. 

Tangible 

10. Instrumento y materiales operativos. 

10 a 13 
11. Limpieza y orden. 

12. Profesional con el uniforme correcto 

13. Ubicación y Señalización 

Empatía 14. Priorizar a los usuarios 14 a 18 
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15. Horario de atención prudente 

16. Consulta privada 

17.  Interés por atender al usuario 

18.  Profesional de la salud comprende 

prioridades 

Seguridad 

19. Transmisión de confianza 

19 a 22 

20. Confianza de información 

21. Respetuosidad en la atención del personal 

22.  Nivel de preparación para despejar 

molestias. 
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Instrumento De Recolección De Información 1 

 
Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la Satisfacción 
de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada pregunta y marca la 
opción con la que te identifiques. Gracias. 

 

Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario sobre Gestión de calidad 

del servicio y satisfacción de madres gestantes 
de un Centro de Salud de Jaén. 

 
Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de 
atención en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración de 
las de las madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del distrito 
de Jaén. por lo que le agradecería anticipadamente conteste las preguntas 
marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente. Donde 1 es el 
mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 

Muy de acuerdo De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 

Variables y sus dimensiones / Escala ESCALA DE 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

VARIABLE: Gestión de la calidad del servicio 

DIMENSION: Elementos tangibles 

1 ¿Encontró instrumentos y equipos operativos y/o 

necesarios? 

     

2 ¿Observo orden y limpieza en el lugar de atención?      

3 ¿El personal estuvo correctamente uniformado?      

4 ¿El personal estuvo en sus áreas de trabajo?      

DIMENSION: Fiabilidad 

1 ¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 

programado? 

     

2 ¿El personal de salud mostro interés en atenderlo?      

3 
¿Le inspiro confianza el personal que le proporciono 

atención?  

     

4 
¿La atención de salud concluyo en forma 

satisfactoria? 

     

5 ¿Consiguió entender las indicaciones del recetario?      
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DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta  

1 Recibió información sobre horario de atención, 

tiempo aproximado en el proceso de atención 

     

2 El personal le brindo un servicio rápido y oportuno.       

3 ¿El personal estuvo dispuesto a ayudarlo?      

4 
¿El personal estuvo disponible para responder sus 

preguntas? 

     

DIMENSIÓN: Seguridad  

1 1 ¿La información por parte del personal le transmitió 

confianza? 

     

2 ¿Sintió seguridad al recibir la atención de salud?      

3 ¿El personal se mostró amable y atento?      

4 
¿El personal mostro conocimiento para responder 

sus dudas? 

     

DIMENSIÓN: Empatía  

1 ¿Percibió que para el personal “el paciente es 

primero? 

     

2 
¿El horario de atención fue conveniente a sus 

necesidades? 

     

3 ¿El personal le brindo atención personalizada?      

4 
¿El personal mostro interés por su atención de 

salud? 

     

5 
¿Considera que el personal comprendió su 

necesidad de atención? 

     

 

 

 

 



14 
 

 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 1 

 

V
a

ri
a
b

le
s
 

D
im

e
n
s
io

n
e

s
 

Indicadores Ítems 

Criterios de evaluación 

Observaciones  

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación entre 

la dimensión y 

el indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre 

el ítem y la 

opción de 

respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e

s
ti
ó

n
 d

e
 l
a

 c
a

lid
a

d
 d

e
l 
s
e

rv
ic

io
 

E
L

E
M

E
N

T
O

S
 T

A
N

G
IB

L
E

  
 

  e
  

in
c
id

e
n

c
ia

 E
 

IN
C

ID
E

N
C

IA
 

Instrumento y 
materiales 
operativos. 

¿Encontró instrumentos y 
equipos operativos y/o 
necesarios para desarrollar 
acciones? 

X  X  X  X   

Limpieza y 
orden. 

¿Observo orden y limpieza 
en el lugar de atención? 

X  X  X  X   

Profesional 
con el 
uniforme 
correcto 

¿El personal estuvo 
correctamente uniformado? 

X  X  X  X   

Ubicación y 
Señalización.  

¿El personal estuvo en su 
área de trabajo? 

X  X  X  X   

F
ia

b
ili

d
a

d
 

     

a
c
ió

n
 

  

 

Atención 
según la fecha 
programado. 

¿Iniciaron el servicio de 
atención en el tiempo 
programado? 

X  X  X  X   

Interés del 
profesional de 
salud en la 
atención 

¿El personal de salud 
mostro interés en atenderlo? 

X  X  X  X   

Profesional 
proporciona 
tranquilidad 

¿Le inspiro confianza el 
personal que le proporciono 
atención? . 

X  X  X  X   
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tranquilidad 
por forma de la 
atención 

¿La atención de salud 
concluyo en forma 
satisfactoria? 

X  X  X  X   

Procedimiento
s precisos 

¿Consiguió entender las 
indicaciones del recetario? 

X  X  X  X   

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 
Horario de 
procesamiento
, tiempo 
aproximado 
por cada 
atención.  

Recibió información sobre 
horario de atención, tiempo 
aproximado en el proceso 
de atención.  

         

Servicio veloz 
y eficaz 

El personal le brindo un 
servicio rápido y oportuno. 

X  X  X  X   

.-Disposición del 
profesional. 

¿El personal estuvo 
dispuesto a ayudarlo? 

X  X  X  X   

.-Profesional de 
salud 
entrenado 
para 
responder 
preguntas.  

¿El personal estuvo 
disponible para responder 
sus preguntas? 

X  X  X  X   

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

 

Transmisión de 
confianza 

¿La información por parte 
del personal le transmitió 
confianza? 

X  X  X  X   

Confianza de 
información 

¿Sintió seguridad al recibir 
la atención de salud? 

X  X  X  X   

 Respetuosidad 
en la atención 
del personal 

¿El personal se mostró 
amable y atento? 

X  X  X  X   

Nivel de 
preparación 
para despejar 
molestias 

¿El personal mostro 
conocimiento para 
responder sus dudas? 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres gestantes 

de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada del constructo 

de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

Grado y Nombre del Experto: MSc. César Wilson Arellano Sánchez 

 

 

MSc. César Wilson Arellano Sánchez 

Firma del experto 

DNI: 42910566 

EXPERTO EVALUADOR 

E
m

p
a

tí
a
 

Priorizar a los 
usuarios 

¿Percibió que para el 
personal “el paciente es 
primero? 

X  X  X  X   

Horario de 
atención 
prudente 

¿El horario de atención fue 
conveniente a sus 
necesidades? 

X  X  X  X   

Consulta 
privada 

¿El personal le brindo 
atención personalizada? 

X  X  X  X   

Interés por 
atender al 
usuario 

¿El personal mostro interés 
por su atención de salud? 

X  X  X  X   

Profesional de 
la salud 
comprende 
prioridades 

¿Considera que el personal 
comprendió su necesidad 
de atención? 

X  X  X  X   
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Ficha técnica del instrumento 2 

1. Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Satisfacción de las madres gestantes 

2. Variable a medir: 

Satisfacción del usuario. 

3. Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las 

madres gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 

4. Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales 

tienen relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres 

gestantes atendidas en un centro de salud de Jaén. 

5. Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

 

 

 

 

 

 

Variable 

(s) 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Satisfacci

ón de las 

madres 

gestantes 

Cognitiva 1.  Garantía 1 – 17 

2. Conocimiento 

3.  Confianza en la institución 

Afectiva 4.  Atención 18 - 22 

5.  interés 

6.  Diálogo 

7.  Comportamiento 

8.  Cortesía 
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Instrumento 2 de recolección de información 
 

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la 
Satisfacción de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada 
pregunta y marca la opción con la que te identifiques. Gracias. 

              INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
   Cuestionario sobre Gestión de calidad  

del servicio y satisfacción de madres gestantes  
de un Centro de Salud de Jaén. 

 
Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de 
atención en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración 
de las de las madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del 
distrito de Jaén. por lo que le agradecería anticipadamente conteste las 
preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente. 
Donde 1 es el mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 
 
 

Muy de 
acuerdo 

De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 
Variables y sus dimensiones / Escala 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4   5 

Variable: Satisfacción de las madres gestantes  

Dimensión: Cognitiva 

 
 

La atención fue inmediata por parte del personal de 
salud 

     

¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 
programado? 

     

El personal de salud hace participar al paciente o 
familiar sobre alguna decisión de atención 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad es 
un profesional responsable 

     

El personal de salud tuvo muchos errores en su 
diagnóstico 

     

El personal de salud me atendió sin prisas      

El personal de salud trato con discreción la 
información de mi enfermedad 

     

¿Sé a dónde acudir para presentar quejas por 
maltrato personal mostro conocimiento para 
responder sus dudas? 

     

El personal de salud siempre explico acerca de su 
estado de salud. 

     

El personal de salud de esta unidad resolvió mi 
problema de salud 
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El personal de salud siempre me explico sobre la 
evolución y/o tratamiento a seguir 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad 
está capacitado. 

     

El personal de salud me explico con detalle sobre 
los cuidados a seguir en casa 

     

El personal de salud siempre estuvo disponible 
cuando lo necesite 

     

El personal de salud siempre saludó con respeto al 
iniciar la atención 

     

El personal de salud supo escuchar con paciencia      

La atención de salud siempre fue oportuna      

Dimensión: Afectiva 

 
 

Me han confundido varias veces con otros 
pacientes durante mi atención. 

     

Mi dolencia fue manejada por parte del personal de 
salud con las reservas del caso.  

     

El personal de salud supo responder de forma clara 
y comprensible a mis preguntas.  

     

La atención del personal de salud emplea un tono 
de voz respetuoso y amable.  

     

En general estoy conforme con el trato que he 
recibido por parte del personal de salud de este 
servicio. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 2 
 

V
a

ri
a

b
le

s
 

D
im

e
n

s
io

n
e
s
 

In
d

ic
a

d
o

re
s
 

Items 

Criterios de evaluación 

OBSERVACI
ONES  

Relación 
entre la 
variable 

 y la 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
 y el 

indicador 

Relación 
entre el 

indicador 
y  

el ítem 

Relación entre 
el ítem y 

 la opción  
de respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 D

e
 L

a
s
 m

a
d

re
s
 g

e
s
ta

n
te

s
 

C
o
g

n
it
iv

a
 

G
a

ra
n

tí
a
 

La atención fue inmediata por 
parte del personal de salud.  

X  X  X  X   

¿Iniciaron el servicio de atención 
en el tiempo programado? 

X  X  X  X   

El personal de salud hace 
participar al paciente o familiar 
sobre alguna decisión de 
atención. 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad es un profesional 
responsable 

X  X  X  X   

El personal de salud tuvo muchos 
errores en su diagnóstico 

X  X  X  X   

El personal de salud me atendió 
sin prisas 

X  X  X  X   

El personal de salud trato con 
discreción la información de mi 
enfermedad 

X  X  X  X   

¿Sé a dónde acudir para 
presentar quejas por maltrato 
personal mostro conocimiento 
para responder sus dudas? 

X  X  X  X   
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C
o
n

o
c
im

ie
n

to
 

El personal de salud siempre 
explico acerca de su estado de 
salud. 

X  X  X  X   

El personal de salud de esta 
unidad resolvió mi problema de 
salud 

X  X  X  X   

El personal de salud siempre me 
explico sobre la evolución y/o 
tratamiento a seguir 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad está capacitado. 

X  X  X  X   

El personal de salud me explico 
con detalle sobre los cuidados a 
seguir en casa 

X  X       

C
o
n

fi
a

n
z
a

 e
n

 l
a

 

in
s
ti
tu

c
ió

n
 

El personal de salud siempre 
estuvo disponible cuando lo 
necesite 

X  X  X  X   

 

El personal de salud siempre 
saludó con respeto al iniciar la 
atención 

X  X  X  X   

El personal de salud supo 
escuchar con paciencia 

X  X  X  X   

La atención de salud siempre fue 
oportuna 

X  X  X  X   

A
fe

c
ti
v
a
 

  

     

a
c
ió

n
 

  

 

A
te

n
c
ió

n
  
 

Me han confundido varias veces 
con otros pacientes durante mi 
atención. 

X  X  X  X   

in
te

ré
s
 Mi dolencia fue manejada por 

parte del personal de salud con 
las reservas del caso. . 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres gestantes 

de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada del constructo 

de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

Grado y Nombre del Experto: MSc. César Wilson Arellano Sánchez 

 

 

MSc. César Wilson Arellano Sánchez 

Firma del experto 

DNI: 42910566 

EXPERTO EVALUADOR

D
iá

lo
g

o
 

El personal de salud supo 
responder de forma clara y 
comprensible a mis preguntas. 

X  X  X  X   

C
o
m

p
o

rt

a
m

ie
n

to
 

La atención del personal de salud 
emplea un tono de voz 
respetuoso y amable. 

X  X  X  X   

C
o
rt

e
s
ía

 
En general estoy conforme con el 
trato que he recibido por parte del 
personal de salud de este servicio 

X  X  X  X   
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JUEZ 2 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO VÍA JUICIO DE 

EXPERTOS 

 

Chiclayo, 6 de noviembre del 2022 

MSc. Fransk Amarildo Carrasco Solano  

Ciudad. Chiclayo. 
 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo 

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en 

gestión de los servicios de la salud 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige 

es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo 

su formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro 

a Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la 

validez del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

• Instrumento detallado con ficha técnica. 

• Ficha de evaluación de validación. 

• Matriz de consistencia de la investigación. 

• Cuadro de operacionalización de variables 

• Descripción de las dimensiones. 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente, 

 

       Br. Adriana Soledad Concepción Chacón De Torres 
DNI:  48047543 
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Ficha técnica del instrumento 1 

Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Gestión de la calidad del servicio. 

Variable a medir: 

Calidad de atención. 

Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las 
madres gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 

 

Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales 
tienen relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres 

gestantes atendidas en un centro de salud de Jaén. 

Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 
dimensiones e indicadores que la integran. 

Variable 
(s) 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 

Gestión 
de la 

calidad 
del 

servicio 
 

Fiabilidad 

1. Atención según la fecha programado.  

1 a 5 

2. Interés del profesional de salud en la 

atención 

3. Profesional proporciona tranquilidad. 

4. tranquilidad por forma de la atención 

5. Procedimientos precisos. 

Capacidad de 

respuesta 

6.   Horario de procesamiento, tiempo 

aproximado por cada atención.  

6 a 9 
7.  Servicio veloz y eficaz. 

8.  Disposición del profesional.  

9. Profesional de salud entrenado para 

responder preguntas. 

Tangible 

10. Instrumento y materiales operativos. 

10 a 13 
11. Limpieza y orden. 

12. Profesional con el uniforme correcto 

13. Ubicación y Señalización 

Empatía 
14. Priorizar a los usuarios 

14 a 18 
15. Horario de atención prudente 
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16. Consulta privada 

17.  Interés por atender al usuario 

18.  Profesional de la salud comprende 

prioridades 

Seguridad 

19. Transmisión de confianza 

19 a 22 

20. Confianza de información 

21. Respetuosidad en la atención del 

personal 

22.  Nivel de preparación para despejar 

molestias. 
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Instrumento De Recolección De Información 1 
 
Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la 
Satisfacción de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada 
pregunta y marca la opción con la que te identifiques. Gracias. 

              INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
   Cuestionario sobre Gestión de calidad  

del servicio y satisfacción de madres gestantes  
de un Centro de Salud de Jaén. 

Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de 
atención en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración 
de las de las madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del 
distrito de Jaén. por lo que le agradecería anticipadamente conteste las 
preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente. 
Donde 1 es el mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 

 

Muy de acuerdo De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 

Variables y sus dimensiones / Escala ESCALA DE 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

VARIABLE: Gestión de la calidad del servicio 

DIMENSION: Elementos tangibles 

1 ¿Encontró instrumentos y equipos operativos y/o 

necesarios? 

     

2 ¿Observo orden y limpieza en el lugar de atención?      

3 ¿El personal estuvo correctamente uniformado?      

4 ¿El personal estuvo en sus áreas de trabajo?      

DIMENSION: Fiabilidad 

1 ¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 

programado? 

     

2 ¿El personal de salud mostro interés en atenderlo?      

3 
¿Le inspiro confianza el personal que le proporciono 

atención?  

     

4 
¿La atención de salud concluyo en forma 

satisfactoria? 

     

5 ¿Consiguió entender las indicaciones del recetario?      

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta  

1 Recibió información sobre horario de atención, 

tiempo aproximado en el proceso de atención 
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2 El personal le brindo un servicio rápido y oportuno.       

3 ¿El personal estuvo dispuesto a ayudarlo?      

4 
¿El personal estuvo disponible para responder sus 

preguntas? 

     

DIMENSIÓN: Seguridad  

1 1 ¿La información por parte del personal le transmitió 

confianza? 

     

2 ¿Sintió seguridad al recibir la atención de salud?      

3 ¿El personal se mostró amable y atento?      

4 
¿El personal mostro conocimiento para responder 

sus dudas? 

     

DIMENSIÓN: Empatía  

1 ¿Percibió que para el personal “el paciente es 

primero? 

     

2 
¿El horario de atención fue conveniente a sus 

necesidades? 

     

3 ¿El personal le brindo atención personalizada?      

4 
¿El personal mostro interés por su atención de 

salud? 

     

5 
¿Considera que el personal comprendió su 

necesidad de atención? 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 1 

 

V
a

ri
a
b

le
s
 

D
im

e
n
s
io

n
e

s
 

Indicadores Ítems 

Criterios de evaluación 

Observaciones  

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación entre 

la dimensión y 

el indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre 

el ítem y la 

opción de 

respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e

s
ti
ó

n
 d

e
 l
a

 c
a

lid
a

d
 d

e
l 
s
e

rv
ic

io
 

E
L

E
M

E
N

T
O

S
 T

A
N

G
IB

L
E

  
 

  e
  

in
c
id

e
n

c
ia

 E
 

IN
C

ID
E

N
C

IA
 

Instrumento y 
materiales 
operativos. 

¿Encontró instrumentos y 
equipos operativos y/o 
necesarios para 
desarrollar acciones? 

X  X  X  X   

Limpieza y 
orden. 

¿Observo orden y limpieza 
en el lugar de atención? 

X  X  X  X   

Profesional 
con el 
uniforme 
correcto 

¿El personal estuvo 
correctamente 
uniformado? 

X  X  X  X   

Ubicación y 
Señalización.  

¿El personal estuvo en su 
área de trabajo? 

X  X  X  X   

F
ia

b
ili

d
a

d
 

     

a
c
ió

n
 

  

 

Atención 
según la fecha 
programado. 

¿Iniciaron el servicio de 
atención en el tiempo 
programado? 

X  X  X  X   

Interés del 
professional 
de salud en la 
atención 

¿El personal de salud 
mostro interés en 
atenderlo? 

X  X  X  X   

Profesional 
proporciona 
tranquilidad 

¿Le inspiro confianza el 
personal que le 
proporciono atención? . 

X  X  X  X   
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tranquilidad 
por forma de la 
atención 

¿La atención de salud 
concluyo en forma 
satisfactoria? 

X  X  X  X   

Procedimiento
s precisos 

¿Consiguió entender las 
indicaciones del recetario? 

X  X  X  X   

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 
Horario de 
procesamiento
, tiempo 
aproximado 
por cada 
atención.  

Recibió información sobre 
horario de atención, tiempo 
aproximado en el proceso 
de atención.  

         

Servicio veloz 
y eficaz 

El personal le brindo un 
servicio rápido y oportuno. 

X  X  X  X   

.-Disposición del 
profesional. 

¿El personal estuvo 
dispuesto a ayudarlo? 

X  X  X  X   

.-Profesional de 
salud 
entrenado 
para 
responder 
preguntas.  

¿El personal estuvo 
disponible para responder 
sus preguntas? 

X  X  X  X   

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

 

Transmisión de 
confianza 

¿La información por parte 
del personal le transmitió 
confianza? 

X  X  X  X   

Confianza de 
información 

¿Sintió seguridad al recibir 
la atención de salud? 

X  X  X  X   

 Respetuosidad 
en la atención 
del personal 

¿El personal se mostró 
amable y atento? 

X  X  X  X   

Nivel de 
preparación 
para despejar 
molestias 

¿El personal mostro 
conocimiento para 
responder sus dudas? 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres gestantes 

de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada del constructo 

de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

Grado y Nombre del Experto: MSc. Fransk Amarildo Carrasco Solano 

 

 

MSc. Fransk Amarildo Carrasco Solano 

Firma del experto 

DNI: 42910294 

EXPERTO EVALUADOR 

E
m

p
a

tí
a
 

Priorizar a los 
usuarios 

¿Percibió que para el 
personal “el paciente es 
primero? 

X  X  X  X   

Horario de 
atención 
prudente 

¿El horario de atención fue 
conveniente a sus 
necesidades? 

X  X  X  X   

Consulta 
privada 

¿El personal le brindo 
atención personalizada? 

X  X  X  X   

Interés por 
atender al 
usuario 

¿El personal mostro 
interés por su atención de 
salud? 

X  X  X  X   

Profesional de 
la salud 
comprende 
prioridades 

¿Considera que el 
personal comprendió su 
necesidad de atención? 

X  X  X  X   
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Ficha técnica del instrumento 2 

5. Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Satisfacción de las madres gestantes 

6. Variable a medir: 

Satisfacción del usuario. 

7. Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las 

madres gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 

8. Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales 

tienen relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres 

gestantes atendidas en un centro de salud de Jaén. 

9. Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

 

 

 

 

 

 

Variable 

(s) 

Dimensione

s 
Indicadores Ítems 

Satisfacci

ón de las 

madres 

gestantes 

Cognitiva 1.  Garantía 1 – 17 

2. Conocimiento 

3.  Confianza en la institución 

Afectiva 4.  Atención 18 – 

22 
5.  interés 

6.  Diálogo 

7.  Comportamiento 

8.  Cortesía 
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Instrumento 2 De Recolección De Información 
 

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la 
Satisfacción de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada 
pregunta y marca la opción con la que te identifiques. Gracias. 

              INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
   Cuestionario sobre Gestión de calidad  

del servicio y satisfacción de madres gestantes  
de un Centro de Salud de Jaén. 

 
Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de 
atención en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración 
de las de las madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del 
distrito de Jaén. Por lo que le agradecería anticipadamente conteste las 
preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente. 
Donde 1 es el mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 
 
 
 

Muy de 
acuerdo 

De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 
Variables y sus dimensiones / Escala 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4   5 

Variable: Satisfacción de las madres gestantes  

Dimensión: Cognitiva 

 
 

La atención fue inmediata por parte del personal de 
salud 

     

¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 
programado? 

     

El personal de salud hace participar al paciente o 
familiar sobre alguna decisión de atención 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad es 
un profesional responsable 

     

El personal de salud tuvo muchos errores en su 
diagnóstico 

     

El personal de salud me atendió sin prisas      

El personal de salud trato con discreción la 
información de mi enfermedad 

     

¿Sé a dónde acudir para presentar quejas por 
maltrato personal mostro conocimiento para 
responder sus dudas? 

     

El personal de salud siempre explico acerca de su 
estado de salud. 
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El personal de salud de esta unidad resolvió mi 
problema de salud 

     

El personal de salud siempre me explico sobre la 
evolución y/o tratamiento a seguir 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad 
está capacitado. 

     

El personal de salud me explico con detalle sobre 
los cuidados a seguir en casa 

     

El personal de salud siempre estuvo disponible 
cuando lo necesite 

     

El personal de salud siempre saludó con respeto al 
iniciar la atención 

     

El personal de salud supo escuchar con paciencia      

La atención de salud siempre fue oportuna      

Dimensión: Afectiva 

 
 

Me han confundido varias veces con otros 
pacientes durante mi atención. 

     

Mi dolencia fue manejada por parte del personal de 
salud con las reservas del caso.  

     

El personal de salud supo responder de forma clara 
y comprensible a mis preguntas.  

     

La atención del personal de salud emplea un tono 
de voz respetuoso y amable.  

     

En general estoy conforme con el trato que he 
recibido por parte del personal de salud de este 
servicio. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 2 
 
V

a
ri

a
b

le
s
 

D
im

e
n

s
io

n
e
s
 

In
d

ic
a

d
o

re
s
 

Items 

Criterios de evaluación 

OBSERVACI
ONES  

Relación 
entre la 
variable 

 y la 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
 y el 

indicador 

Relación 
entre el 

indicador 
y  

el ítem 

Relación entre 
el ítem y 

 la opción  
de respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 D

e
 L

a
s
 m

a
d

re
s
 g

e
s
ta

n
te

s
 

C
o
g

n
it
iv

a
 

G
a

ra
n

tí
a
 

La atención fue inmediata por 
parte del personal de salud.  

X  X  X  X   

¿Iniciaron el servicio de atención 
en el tiempo programado? 

X  X  X  X   

El personal de salud hace 
participar al paciente o familiar 
sobre alguna decisión de 
atención. 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad es un profesional 
responsable 

X  X  X  X   

El personal de salud tuvo muchos 
errores en su diagnóstico 

X  X  X  X   

El personal de salud me atendió 
sin prisas 

X  X  X  X   

El personal de salud trato con 
discreción la información de mi 
enfermedad 

X  X  X  X   

¿Sé a dónde acudir para 
presentar quejas por maltrato 
personal mostro conocimiento 
para responder sus dudas? 

X  X  X  X   



36 
 

C
o
n

o
c
im

ie
n

to
 

El personal de salud siempre 
explico acerca de su estado de 
salud. 

X  X  X  X   

El personal de salud de esta 
unidad resolvió mi problema de 
salud 

X  X  X  X   

El personal de salud siempre me 
explico sobre la evolución y/o 
tratamiento a seguir 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad está capacitado. 

X  X  X  X   

El personal de salud me explico 
con detalle sobre los cuidados a 
seguir en casa 

X  X       

C
o
n

fi
a

n
z
a

 e
n

 l
a

 

in
s
ti
tu

c
ió

n
 

El personal de salud siempre 
estuvo disponible cuando lo 
necesite 

X  X  X  X   

 

El personal de salud siempre 
saludó con respeto al iniciar la 
atención 

X  X  X  X   

El personal de salud supo 
escuchar con paciencia 

X  X  X  X   

La atención de salud siempre fue 
oportuna 

X  X  X  X   

A
fe

c
ti
v
a
 

  

     

a
c
ió

n
 

  

 

A
te

n
c
ió

n
  

 

Me han confundido varias veces 
con otros pacientes durante mi 
atención. 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres 

gestantes de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada 

del constructo de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

 

 

 

MSc. Fransk Amarildo Carrasco Solano 

Firma del experto 

DNI: 42910294 

EXPERTO EVALUADOR 

in
te

ré
s
 Mi dolencia fue manejada por 

parte del personal de salud con 
las reservas del caso. . 

X  X  X  X   

D
iá

lo
g

o
 

El personal de salud supo 
responder de forma clara y 
comprensible a mis preguntas. 

X  X  X  X   

C
o
m

p
o

rt

a
m

ie
n

to
 

La atención del personal de salud 
emplea un tono de voz 
respetuoso y amable. 

X  X  X  X   

C
o
rt

e
s
ía

 

En general estoy conforme con el 
trato que he recibido por parte del 
personal de salud de este servicio 

X  X  X  X   
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JUEZ 3 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO VÍA JUICIO DE 

EXPERTOS 

 

Chiclayo, 7 de noviembre del 2022 

MSc. Espinoza Delgado Katty Linsey 

Ciudad. Chiclayo. 
 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo 

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en 

gestión de los servicios de la salud 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige 

es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo 

su formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro 

a Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la 

validez del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

• Instrumento detallado con ficha técnica. 

• Ficha de evaluación de validación. 

• Matriz de consistencia de la investigación. 

• Cuadro de operacionalización de variables 

• Descripción de las dimensiones. 

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente, 

 

 

       Br. Adriana Soledad Concepción Chacón De Torres 
DNI:  48047543 
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Ficha Técnica Del Instrumento 1 

Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Gestión de la calidad del servicio. 

Variable a medir: 

Calidad de atención. 

Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las madres 
gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 
 

Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales tienen 
relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres gestantes 

atendidas en un centro de salud de Jaén. 

Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 
dimensiones e indicadores que la integran. 

Variable 
(s) 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 
 

Gestión 
de la 

calidad 
del 

servicio 
 

Fiabilidad 

1. Atención según la fecha programado.  

1 a 5 

2. Interés del profesional de salud en la 

atención 

3. Profesional proporciona tranquilidad. 

4. tranquilidad por forma de la atención 

5. Procedimientos precisos. 

Capacidad de 

respuesta 

6.   Horario de procesamiento, tiempo 

aproximado por cada atención.  

6 a 9 
7.  Servicio veloz y eficaz. 

8.  Disposición del profesional.  

9. Profesional de salud entrenado para 

responder preguntas. 

Tangible 

10. Instrumento y materiales operativos. 

10 a 13 
11. Limpieza y orden. 

12. Profesional con el uniforme correcto 

13. Ubicación y Señalización 

Empatía 
14. Priorizar a los usuarios 

14 a 18 
15. Horario de atención prudente 
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Instrumento De Recolección De Información 1 
 
Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la 
Satisfacción de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada 
pregunta y marca la opción con la que te identifiques. Gracias. 

 

              INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
   Cuestionario sobre Gestión de calidad  

del servicio y satisfacción de madres gestantes  
de un Centro de Salud de Jaén. 

 
Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de 
atención en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración 
de las de las madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del 
distrito de Jaén. Por lo que le agradecería anticipadamente conteste las 
preguntas marcando con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente. 
Donde 1 es el mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 

 

Muy de acuerdo De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 

Variables y sus dimensiones / Escala ESCALA DE 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

VARIABLE: Gestión de la calidad del servicio 

DIMENSION: Elementos tangibles 

1 ¿Encontró instrumentos y equipos operativos y/o 

necesarios? 

     

16. Consulta privada 

17.  Interés por atender al usuario 

18.  Profesional de la salud comprende 

prioridades 

Seguridad 

19. Transmisión de confianza 

19 a 22 

20. Confianza de información 

21. Respetuosidad en la atención del 

personal 

22.  Nivel de preparación para despejar 

molestias. 
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2 ¿Observo orden y limpieza en el lugar de atención?      

3 ¿El personal estuvo correctamente uniformado?      

4 ¿El personal estuvo en sus áreas de trabajo?      

DIMENSION: Fiabilidad 

1 ¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 

programado? 

     

2 ¿El personal de salud mostro interés en atenderlo?      

3 
¿Le inspiro confianza el personal que le proporciono 

atención?  

     

4 
¿La atención de salud concluyo en forma 

satisfactoria? 

     

5 ¿Consiguió entender las indicaciones del recetario?      

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta  

1 Recibió información sobre horario de atención, 

tiempo aproximado en el proceso de atención 

     

2 El personal le brindo un servicio rápido y oportuno.       

3 ¿El personal estuvo dispuesto a ayudarlo?      

4 
¿El personal estuvo disponible para responder sus 

preguntas? 

     

DIMENSIÓN: Seguridad  

1 1 ¿La información por parte del personal le transmitió 

confianza? 

     

2 ¿Sintió seguridad al recibir la atención de salud?      

3 ¿El personal se mostró amable y atento?      

4 
¿El personal mostro conocimiento para responder 

sus dudas? 

     

DIMENSIÓN: Empatía  

1 ¿Percibió que para el personal “el paciente es 

primero? 

     

2 
¿El horario de atención fue conveniente a sus 

necesidades? 

     

3 ¿El personal le brindo atención personalizada?      

4 
¿El personal mostro interés por su atención de 

salud? 

     

5 
¿Considera que el personal comprendió su 

necesidad de atención? 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 1 

V
a

ri
a
b

le
s
 

D
im

e
n
s
io

n
e

s
 

Indicadores Ítems 

Criterios de evaluación 

Observaciones  

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación entre 

la dimensión y 

el indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre 

el ítem y la 

opción de 

respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e

s
ti
ó

n
 d

e
 l
a

 c
a

lid
a

d
 d

e
l 
s
e

rv
ic

io
 

E
L

E
M

E
N

T
O

S
 T

A
N

G
IB

L
E

  
 

  e
  

in
c
id

e
n

c
ia

 E
 

IN
C

ID
E

N
C

IA
 

Instrumento y 
materiales 
operativos. 

¿Encontró instrumentos y 
equipos operativos y/o 
necesarios para 
desarrollar acciones? 

X  X  X  X   

Limpieza y 
orden. 

¿Observo orden y 
limpieza en el lugar de 
atención? 

X  X  X  X   

Profesional 
con el 
uniforme 
correcto 

¿El personal estuvo 
correctamente 
uniformado? 

X  X  X  X   

Ubicación y 
Señalización.  

¿El personal estuvo en su 
área de trabajo? 

X  X  X  X   

F
ia

b
ili

d
a

d
 

     

a
c
ió

n
 

  

 

Atención 
según la fecha 
programado. 

¿Iniciaron el servicio de 
atención en el tiempo 
programado? 

X  X  X  X   

Interés del 
professional 
de salud en la 
atención 

¿El personal de salud 
mostro interés en 
atenderlo? 

X  X  X  X   

Profesional 
proporciona 
tranquilidad 

¿Le inspiro confianza el 
personal que le 
proporciono atención? . 

X  X  X  X   

tranquilidad 
por forma de la 
atención 

¿La atención de salud 
concluyo en forma 
satisfactoria? 

X  X  X  X   



44 
 

Procedimiento
s precisos 

¿Consiguió entender las 
indicaciones del 
recetario? 

X  X  X  X   

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 

Horario de 
procesamiento
, tiempo 
aproximado 
por cada 
atención.  

Recibió información 
sobre horario de 
atención, tiempo 
aproximado en el proceso 
de atención.  

         

Servicio veloz 
y eficaz 

El personal le brindo un 
servicio rápido y 
oportuno. 

X  X  X  X   

.-Disposición del 
profesional. 

¿El personal estuvo 
dispuesto a ayudarlo? 

X  X  X  X   

.-Profesional de 
salud 
entrenado 
para 
responder 
preguntas.  

¿El personal estuvo 
disponible para 
responder sus 
preguntas? 

X  X  X  X   

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

 

Transmisión de 
confianza 

¿La información por parte 
del personal le transmitió 
confianza? 

X  X  X  X   

Confianza de 
información 

¿Sintió seguridad al 
recibir la atención de 
salud? 

X  X  X  X   

 Respetuosidad 
en la atención 
del personal 

¿El personal se mostró 
amable y atento? 

X  X  X  X   

Nivel de 
preparación 
para despejar 
molestias 

¿El personal mostro 
conocimiento para 
responder sus dudas? 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres gestantes 

de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada del constructo 

de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

Grado y Nombre del Experto: MSc. Espinoza Delgado Katty Linsey 

 

MSc. Espinoza Delgado Katty Linsey 

Firma del experto 

DNI: 40853568 

EXPERTO EVALUADOR 

E
m

p
a

tí
a
 

Priorizar a los 
usuarios 

¿Percibió que para el 
personal “el paciente es 
primero? 

X  X  X  X   

Horario de 
atención 
prudente 

¿El horario de atención 
fue conveniente a sus 
necesidades? 

X  X  X  X   

Consulta 
privada 

¿El personal le brindo 
atención personalizada? 

X  X  X  X   

Interés por 
atender al 
usuario 

¿El personal mostro 
interés por su atención de 
salud? 

X  X  X  X   

Profesional de 
la salud 
comprende 
prioridades 

¿Considera que el 
personal comprendió su 
necesidad de atención? 

X  X  X  X   
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 Ficha Técnica Del Instrumento 2 

1. Nombre del instrumento: 

Cuestionario sobre Satisfacción de las madres gestantes 

2. Variable a medir: 

Satisfacción del usuario. 

3. Objetivo: 

Establecer la relación entre la gestión de la calidad y satisfacción en las 

madres gestantes atendidas de un centro de salud de Jaén. 

4. Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 22 ítems, los cuales 

tienen relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra representativa de madres 

gestantes atendidas en un centro de salud de Jaén. 

5. Estructura detallada: 

 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 

dimensiones e indicadores que la integran. 

 

 

 

 

 

Variable 

(s) 

Dimensione

s 
Indicadores Ítems 

Satisfacci

ón de las 

madres 

gestantes 

Cognitiva 1.  Garantía 1 – 17 

2. Conocimiento 

3.  Confianza en la institución 

Afectiva 4.  Atención 18 - 22 

5.  interés 

6.  Diálogo 

7.  Comportamiento 

8.  Cortesía 
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Instrumento 2 de recolección de información 
 

Muy agradecido por participar en este estudio, del cuestionario sobre la 
Satisfacción de usuario externo. A continuación, lee detenidamente cada 
pregunta y marca la opción con la que te identifiques. Gracias. 

 

              INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  
   Cuestionario sobre Gestión de calidad  

del servicio y satisfacción de madres gestantes  
de un Centro de Salud de Jaén. 

 
Señor(ra) El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos de calidad de atención 
en el área de obstetricia. Se agradece anticipadamente la colaboración de las de las 
madres gestantes del establecimiento de salud de Pomahuaca del distrito de Jaén. por 

lo que le agradecería anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa (x) la 
respuesta que usted crea conveniente. Donde 1 es el mínimo puntaje y 5 es el máximo puntaje.  
 
 

 

 
 

Muy de 
acuerdo 

De acuerdo indiferente En 
desacuerdo 

Muy en 
desacuerdo 

5 4 3 2 1 

 

 
Variables y sus dimensiones / Escala 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4   5 

Variable: Satisfacción de las madres gestantes  

Dimensión: Cognitiva 

 
 

La atención fue inmediata por parte del personal de 
salud 

     

¿Iniciaron el servicio de atención en el tiempo 
programado? 

     

El personal de salud hace participar al paciente o 
familiar sobre alguna decisión de atención 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad es 
un profesional responsable 

     

El personal de salud tuvo muchos errores en su 
diagnóstico 

     

El personal de salud me atendió sin prisas      

El personal de salud trato con discreción la 
información de mi enfermedad 

     

¿Sé a dónde acudir para presentar quejas por 
maltrato personal mostro conocimiento para 
responder sus dudas? 
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El personal de salud siempre explico acerca de su 
estado de salud. 

     

El personal de salud de esta unidad resolvió mi 
problema de salud 

     

El personal de salud siempre me explico sobre la 
evolución y/o tratamiento a seguir 

     

Se nota que el personal de salud de esta unidad 
está capacitado. 

     

El personal de salud me explico con detalle sobre 
los cuidados a seguir en casa 

     

El personal de salud siempre estuvo disponible 
cuando lo necesite 

     

El personal de salud siempre saludó con respeto al 
iniciar la atención 

     

El personal de salud supo escuchar con paciencia      

La atención de salud siempre fue oportuna      

Dimensión: Afectiva 

 
 

Me han confundido varias veces con otros 
pacientes durante mi atención. 

     

Mi dolencia fue manejada por parte del personal de 
salud con las reservas del caso.  

     

El personal de salud supo responder de forma clara 
y comprensible a mis preguntas.  

     

La atención del personal de salud emplea un tono 
de voz respetuoso y amable.  

     

En general estoy conforme con el trato que he 
recibido por parte del personal de salud de este 
servicio. 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO 2 
 

V
a

ri
a

b
le

s
 

D
im

e
n

s
io

n
e
s
 

In
d

ic
a

d
o

re
s
 

Items 

Criterios de evaluación 

OBSERVACI
ONES  

Relación 
entre la 
variable 

 y la 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión 
 y el 

indicador 

Relación 
entre el 

indicador 
y  

el ítem 

Relación entre 
el ítem y 

 la opción  
de respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 D

e
 L

a
s
 m

a
d

re
s
 g

e
s
ta

n
te

s
 

C
o
g

n
it
iv

a
 

G
a

ra
n

tí
a
 

La atención fue inmediata por 
parte del personal de salud.  

X  X  X  X   

¿Iniciaron el servicio de atención 
en el tiempo programado? 

X  X  X  X   

El personal de salud hace 
participar al paciente o familiar 
sobre alguna decisión de 
atención. 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad es un profesional 
responsable 

X  X  X  X   

El personal de salud tuvo muchos 
errores en su diagnóstico 

X  X  X  X   

El personal de salud me atendió 
sin prisas 

X  X  X  X   

El personal de salud trato con 
discreción la información de mi 
enfermedad 

X  X  X  X   

¿Sé a dónde acudir para 
presentar quejas por maltrato 
personal mostro conocimiento 
para responder sus dudas? 

X  X  X  X   
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C
o
n

o
c
im

ie
n

to
 

El personal de salud siempre 
explico acerca de su estado de 
salud. 

X  X  X  X   

El personal de salud de esta 
unidad resolvió mi problema de 
salud 

X  X  X  X   

El personal de salud siempre me 
explico sobre la evolución y/o 
tratamiento a seguir 

X  X  X  X   

Se nota que el personal de salud 
de esta unidad está capacitado. 

X  X  X  X   

El personal de salud me explico 
con detalle sobre los cuidados a 
seguir en casa 

X  X       

C
o
n

fi
a

n
z
a

 e
n

 l
a

 

in
s
ti
tu

c
ió

n
 

El personal de salud siempre 
estuvo disponible cuando lo 
necesite 

X  X  X  X   

 

El personal de salud siempre 
saludó con respeto al iniciar la 
atención 

X  X  X  X   

El personal de salud supo 
escuchar con paciencia 

X  X  X  X   

La atención de salud siempre fue 
oportuna 

X  X  X  X   

A
fe

c
ti
v
a
 

  

     

a
c
ió

n
 

  

 

A
te

n
c
ió

n
  
 

Me han confundido varias veces 
con otros pacientes durante mi 
atención. 

X  X  X  X   

in
te

ré
s
 Mi dolencia fue manejada por 

parte del personal de salud con 
las reservas del caso. . 

X  X  X  X   
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Conclusión de la Validación: Revisado el instrumento del Cuestionario sobre Gestión de calidad del servicio de madres gestantes 

de un Centro de Salud de Jaén, y hallando que los ítems cumplen con los requerimientos para la medición adecuada del constructo 

de la variable bajo estudio de Calidad de atención, procedo a confirmar su validez de contenido 

 

 

MSc. Espinoza Delgado Katty Linsey 

Firma del experto 

DNI: 40853568 

EXPERTO EVALUADOR 

D
iá

lo
g

o
 

El personal de salud supo 
responder de forma clara y 
comprensible a mis preguntas. 

X  X  X  X   

C
o
m

p
o

rt

a
m

ie
n

to
 

La atención del personal de salud 
emplea un tono de voz 
respetuoso y amable. 

X  X  X  X   

C
o
rt

e
s
ía

 
En general estoy conforme con el 
trato que he recibido por parte del 
personal de salud de este servicio 

X  X  X  X   
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ANEXO 6 

 CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

 

Gestión de la calidad del servicio  

Definición conceptual: concierne a las diferentes acciones que ejecuta el 

personal de la empresa con el objetivo de lograr la satisfacción de los usuarios.   

Definición operacional: consultorios obstétricos calificados, en el conocimiento 

técnico, interpersonal y del entorno que se calculan por intermedio de la 

aplicación de un cuestionario. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,976 22 

 

Satisfacción de las madres gestantes.  

Definición Conceptual: Agrado en la vigilancia y atención principal en la mujer 

embarazada, por parte del profesional de la salud, con la finalidad de advertir, 

establecer y dar tratamientos a los factores que determinen la muerte materna 

prenatal. 

Definición operacional: Emoción de tranquilidad por la compañía en el desarrollo 

de la gestación en el establecimiento de salud, por los aspectos perceptibles, 

confianza, atención acertada, seguridad y empatía en el momento de la atención. 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,956 22 
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ANEXO 7  

 

PLAN DE ACCION PARA APLICAR INSTRUMENTO 

 

Se desarrollará un plan de acción para la recopilación de datos, en el cual 

incluirá los pasos siguientes: 

1. Se elegirá la fuente para la recolección de los datos es decir el 

cuestionario a utilizar para la obtención de los datos. 

2. Se utilizará a las madres gestantes del servicio de obstetricia que 

acudieron entre los meses de octubre 2021 a enero 2023 

3. Se continuará con la recolección de los datos mediante el uso de 

cuestionario con un determinado tiempo: en el cual se les explicara el 

desarrollo del instrumento que usaremos, para lo cual se mantendrán sus 

datos de forma anónima. 

4. Y por último los datos se usarán mediante tablas que muestren un 

porcentaje, para así determinar la relación que existe entre las variables 

de estudio que se procesarán mediante el programa estadístico SPSS, 

para determinar la relación que existe entre la gobernanza territorial y la 

anemia y así poder llegar a una conclusión de los datos obtenidos en 

relación al problema planteado en el proyecto. 
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ANEXO 8 

 BASE DE DATOS PROGRAMA SPSS 
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