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RESUMEN

Introduccion: La satisfaccidn de la gestante es un indicador de calidad de atencién, conocer
su nivel posibilita evitar errores y reafirmar fortalezas para desarrollar sistemas de salud que
ofrezcan atencion prenatal de calidad.

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion con la calidad de la atencion prenatal desde la
perspectiva de las gestantes.

Meétodos: Se realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo transversal, realizado en el Grupo
Bésico de Trabajo 1 del Policlinico “5 de Septiembre”, Playa, La Habana, Cuba, durante el
afio 2021. La poblacion fue de 85 embarazadas. La satisfaccion se midio mediante el
cuestionario SERVQUAL, para el andlisis se utilizo distribucién de frecuencias absoluta y

porcentajes, media, desviacion estandar.
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Resultados: En la dimension elementos tangibles, la media en expectativas fue 6,19 y en
percepciones 6,59 (+0,40). En la dimension fiabilidad, la media en expectativas fue 6,20 y
en percepciones 6,59 (+0,39). En capacidad de respuesta, la media en expectativas fue 5,85
y en percepciones 5,98 (+0,13). En seguridad, la media en expectativas fue 6,26 y en
percepciones 6,63 (+0,37). En la dimension empatia, la media de expectativas fue 6,21y en
percepciones 6,61 (+0,40).

Conclusiones: los resultados alcanzados mediante la aplicacion del instrumento
SERVQUAL posibilité identificar, desde la perspectiva de las gestantes, altos niveles de
satisfaccion con la calidad de la atencion prenatal brindada en el GBT 1 del Policlinico “5
de Septiembre”, a pesar de insatisfacciones manifestadas en la dimension capacidad de
respuesta.

Palabras clave: satisfaccion del paciente; encuestas y cuestionarios; calidad de la atencion
de salud; garantia de la calidad de atencién de salud; indicadores de calidad de la atencion
de salud; atencion prenatal.

ABSTRACT

Introduction: The satisfaction of the pregnant woman is an indicator of quality of care.
Knowing such level of satisfaction makes it possible to avoid errors and reaffirm strengths
in order to develop health systems offering quality prenatal care.

Objective: To identify the level of satisfaction with the quality of prenatal care from the
perspective of pregnant women.

Methods: A quantitative, descriptive and cross-sectional study was carried out within the
basic work group 1 of Policlinico 5 de Septiembre, Playa, Havana, Cuba, during the year
2021. The population was 85 pregnant women. Satisfaction was measured by means of the
SERVQUAL questionnaire. The analysis involved absolute frequency distribution and
percentages, as well as mean and standard deviation.

Results: In the tangibility dimension, the mean in expectations was 6.19 and in perceptions
6.59 (+ 0.40). In the reliability dimension, the mean in expectations was 6.20 and in
perceptions 6.59 (+ 0.39). In responsiveness, the mean in expectations was 5.85 and in
perceptions 5.98 (+0.13). In confidence, the mean in expectations was 6.26 and in
perceptions 6.63 (+0.37). In the empathy dimension, the mean in expectations was 6.21 and
in perceptions 6.61 (+0.40).

Conclusions: The results achieved through the application of the SERVQUAL instrument

made it possible to identify, from the perspective of the pregnant women, high levels of
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satisfaction with the quality of prenatal care provided by the basic work group 1 from
Policlinico 5 de Septiembre, despite dissatisfactions manifested in the responsiveness
dimension.

Keywords: patient satisfaction; surveys and questionnaires; healthcare quality; guarantee

of health care quality; of healthcare quality indicators; prenatal care.

Recibido: 25/02/2023
Aceptado: 06/07/2023

Introduccion

Una de las estrategias utilizadas para reducir la inequidad en la sociedad es mejorar la
calidad de los servicios de salud. Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(ISO), calidad es “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos”.® EI concepto de calidad en la atencion de salud es general,
abstracto, objetivo y subjetivo. Se interpreta desde diferentes dimensiones influidas por
procesos culturales y actores empoderados. Donabedian define la calidad en salud como
“logros de los mayores beneficios posibles de la atencidon médica con los menores riesgos
para los pacientes”.?

Al resultar amplia la calidad, para su evaluacién se reconocen varias dimensiones, entre
ellas la satisfaccion. La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) refiere “la
satisfaccion implica una experiencia racional cognoscitiva, definida en discrepancias
percibidas entre aspiraciones y logros, derivada de comparaciones entre expectativas y el
comportamiento del servicio. Depende de experiencias previas, expectativas e informacion
recibida de otros usuarios y de la propia organizacion de salud. Esto hace la satisfaccion
diferente para distintas personas y para la misma persona en circunstancias diferentes”.®
Los primeros estudios de satisfaccidn solo evaluaban las caracteristicas del producto como
su principal atributo. En este sentido, la satisfaccion es vista como resultado de la percepcion
de la informacion que media entre las expectativas del usuario y lo recibido de los servicios
de salud. Visto asi, la calidad de la atencidn ofrecida en instituciones sanitarias es percibida
por las caracteristicas del proceso de atencidn; a través de sus resultados en salud, las

caracteristicas de estructuras fisicas, humanas, organizacionales y la accesibilidad.®
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La satisfaccion es indicador de calidad de la atencion de salud. Se puede medir con una
herramienta de calidad del servicio, SERVQUAL, que mide con objetividad la calidad de
atencion de salud segun el nivel de satisfaccion de los usuarios. Los datos obtenidos con
esta herramienta mejoran la capacidad de las organizaciones proveedoras de servicios de
salud para satisfacer las necesidades de los usuarios.® La satisfaccion es la brecha entre
percepcidn y expectativas.

En Cuba, el sector salud se ha preocupado del nivel de satisfaccion de la poblacién con los
servicios prestados, especial interés ha tenido el Programa de Atencion Materno Infantil y
la atencion prenatal, pero resultan exiguas las investigaciones sobre evaluacion de la
satisfaccion con el modelo SERVQUAL.®

En el Policlinico “5 de Septiembre”, para evaluar satisfaccion de los usuarios, se utilizaba
el indice de calidad percibida, herramienta que resultd insuficiente al no considerar las
expectativas de los usuarios, por lo que la direccion de la institucién aprobo utilizar la
herramienta SERVQUAL.

La importancia de esta investigacion consiste en permitir un diagndéstico de la calidad de la
atencion a gestantes, que guie la toma de decisiones para mejorar indicadores y estandares
de calidad, reducir costos de atencion, mejorar resultados en salud, disminuir morbilidad y
mortalidad y mejorar la calidad de la atencion prenatal desde la perspectiva de las gestantes.
La calidad de la atencién de los servicios de salud medida por el nivel de satisfaccion de los
usuarios es un eje de evaluacion del sistema de salud. Por lo tanto, la presente investigacion
proporciona datos sobre el estado actual del servicio en entidades del primer nivel de
atencion, para corregir deficiencias y potenciar fortalezas institucionales. El objetivo del
estudio fue identificar el nivel de satisfaccion con la calidad de la atencion prenatal desde la

perspectiva de las gestantes.

Métodos

Se realizo6 un estudio cuantitativo, descriptivo de corte transversal, en el Grupo Bésico de
Trabajo (GBT) 1 del Policlinico “5 de Septiembre”, municipio Playa, La Habana, Cuba,
durante el afio 2021. La poblacion estuvo conformada por 85 gestantes que recibieron
atencion prenatal en el periodo estudiado, en los 11 consultorios del médico y enfermera de
la familia del GBT 1.
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Para medir satisfaccion con la calidad de la atencion prenatal se utilizé el cuestionario
SERVQUAL, elaborado y validado en el sector salud por Cabello,(") con un coeficiente alfa
de Cronbach de 0,98 (alta confiabilidad). EI cuestionario esta conformado por 44 items (22
para expectativas y 22 para percepciones) agrupados en cinco dimensiones. Los items 1 al
4 corresponden a la dimension elementos tangibles, del 5 al 9 fiabilidad, del 10 al 13
capacidad de respuesta, del 14 al 17 seguridad y del 18 al 22 empatia. Para evaluar cada
item, se utilizo una escala Likert de 1 a 7, donde, 1 representa total desacuerdo y 7 muy de
acuerdo.

El instrumento en su primer apartado explord expectativas y percepciones, y el apartado
segundo solicitd la importancia relativa que el usuario otorgé a las dimensiones estudiadas,
para ello se solicitdé que distribuyese 100 % entre las cinco dimensiones de forma
proporcional al nivel de importancia otorgado a cada dimension.

La seccion del cuestionario que evalud expectativas fue aplicada en la captacion del
embarazo. Al culminar la atencidn prenatal, se aplicé la segunda parte del cuestionario para
evaluar las percepciones y la importancia relativa otorgada a cada dimension. El instrumento
fue aplicado en los consultorios por médicos y enfermeras formados para esta actividad.
Los datos recolectados se procesaron con Excel 2019 de Windows 7. Los resultados
descriptivos del analisis de las variables sociodemogréficas, y las de satisfaccion con la
calidad de atencion fueron evaluados con frecuencias absolutas, medias y porcentajes, se
identificaron las medias de las diferencias entre percepciones y expectativas con las cinco

dimensiones y 22 items explorados, de la siguiente manera:

I. Por cada individuo se calcul6 la diferencia, por afirmacion, entre sus percepciones y
expectativas.
I1. Se calcul6 la media de cada afirmacion de todos los individuos.
I1l. Se calculdo la media de cada dimension, con las medias de sus respectivas
afirmaciones.
IV. Se calcul6 la puntuacién global no ponderada del modelo SERVQUAL, a través de

las medias de las cinco dimensiones.

Para obtener la puntuacion global ponderada, se siguieron los siguientes pasos:

I. Por cada individuo se calculé la diferencia promedio, por dimension, entre sus

percepciones y expectativas.
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I. Para cada individuo, se multiplicé la puntuacién obtenida por la importancia relativa
dada a su respectiva dimension.
I1l. Para cada individuo, se sumo la puntuacién ponderada de los cinco criterios.
IV. Sesumo las puntuaciones obtenidas en el paso Il para los N individuos y dividido en
un total de N.

Se aceptd como servicio de calidad cuando la percepcion igual6 o superdé las expectativas,
(diferencia igual o0 mayor a cero).

Se contd con la autorizacion del Consejo Cientifico del Policlinico “5 de Septiembre”,
ademés fue aprobado por el Comité de Etica de la investigacion del Instituto de Ciencias
Basicas y Preclinicas “Victoria de Giron”. Se respetaron los principios éticos: autonomia,
justicia, beneficencia y no maleficencia. Se garantizd la confidencialidad de los datos
recolectados al no divulgarse nombres, datos o informacion que pueda permitir la
identificacion de los participantes. Los datos fueron utilizados solo para el propdsito del

estudio.

Resultados

La muestra estudiada se caracteriz6 por una edad media de 27,17 afios, el 100 % con algin
grado de instruccion, predominoé el nivel escolar preuniversitario (42,35 %), trabajaban el

62,35 %, un 4,70 % se encontraban desocupadas y un 47,05 % estaban casadas (tabla 1).

Tabla 1 - Distribucion de gestantes segln caracteristicas sociodemogréaficas

Variables Estadisticos Valor
Edad (afios) Media 27,1765

Desviacion tipica | 6,49574

Escolaridad o %
(N =85)

Primaria 2 2,36
Secundaria 26 30,59
Preuniversitario 36 42,35
Universitario 21 24,70
Ocupacion

Ama de casa 16 18,83

@) e |

Esta obra estd bajo una licencia https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.es ES




eCiMED

/A EDITORIAL CIENCIAS MEDICAS

Trabajadora 53 62,35
Estudiante 12 14,12
Desocupada 4 4,70
Estado civil

Soltera 16 18,83
Casada 40 47,05
Unién estable 29 34,12

Las gestantes presentaron promedios de percepciones superiores a las expectativas en cuatro
de las dimensiones exploradas, en la dimension capacidad de respuesta la brecha entre
percepcion y expectativas fue negativa (-0,58), a expensa del cumplimiento de tiempos de
respuestas en la interconsulta y la toma de muestras para examenes complementarios (tabla
2).

Tabla 2 - Calidad del servicio de atencién prenatal segin dimensiones del modelo SERVQUAL

Expectativas Percepciones

items . Desviacion ) Desviacion Brechas

Media Media

estandar estandar
1. La sefializacién en el consultorio y en el
Lo 6,18 1,17 6,51 0,33 +0,33

policlinico le parecen adecuados.
2. La consulta cont6 con personal de apariencia
limpia y pulcra, informan a los pacientes y 6,27 1,29 6,57 0,38 +0,30
acompanfiantes.
3. Los consultorios y el policlinico contaron
con los equipos y materiales visualmente 6,30 0,82 6,65 0,34 +0,35
atrayentes y necesarios.
4. El consultorio y la sala de espera estuvieron
limpios, cédmodos, acogedores y visualmente 6,25 0,98 6,56 0,36 +0,31
agradables.
Elementos tangibles 6,26 1,07 6,58 0,35 +0,32
5. El personal del consultorio y del policlinico,
le orientd6 de manera clara, adecuada y con
. o 6,22 0,98 6,52 0,33 +0,30
sincero interés de ayudarle a resolver los
tramites para la atencion.
6. La consulta se realizd6 en el horario

6,25 1,15 6,58 0,57 +0,33
programado.
7. Su atencion se realizd respetando la

6,25 1,06 6,60 0,62 +0,35

programacion y orden de llegada.
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8. Su historia clinica y complementarios se

. . . 6,30 0,99 6,61 0,68 +0,31
encontraron disponibles para su atencion.
9. Las citas se encontraron disponibles y se
6,28 1,34 6,65 0,60 +0,37
obtuvieron con facilidad.
Fiabilidad 6,27 1,13 6,58 0,62 +0,31
10. La atencidn por el médico, enfermera y la
. . 6,37 0,50 5,24 1,30 -1,17
interconsulta fue rapida.
11. La atencidon para tomarse analisis de
. . 6,41 0,53 5,55 0,90 -0,86
laboratorio fue rapida.
12. La atencibn para tomarse examenes
o . 6,47 0,43 5,85 0,94 -0,62
radiogréficos fue rapida.
13. La atencion para obtener los medicamentos
. 6,20 0,45 6,47 0,93 +0,27
fue répida.
Capacidad de respuesta 6,36 0,48 5,78 1,03 -0,58
14. Durante su atencién se respetd su
L 6,30 1,38 6,62 0,55 +0,32
privacidad.
15. El médico le realiz6 un examen fisico
6,32 1,15 6,58 0,47 +0,26
completo.
16. Le brindaron el tiempo necesario para
6,30 1,05 6,58 0,49 +0,28
contestar sus dudas sobre su problema de salud.
17. Las personas que le atendieron le inspiraron
. 6,31 1,10 6,63 0,46 +0,32
confianza.
Seguridad 6,31 1,17 6,61 0,49 +0,30
18. El personal que le atendi6 lo escuchd y trato
. o 6,27 0,96 6,60 0,21 +0,33
con amabilidad, respeto, paciencia.
19. El personal que le atendié mostrd interés
. 6,25 0,73 6,55 0,22 +0,30
para solucionar su problema de salud.
20. ElI médico le explicd, en palabras
. 6,23 1 6,56 0,25 +0,33
entendibles, el problema de salud.
21. ElI médico le explicd, en palabras
6,28 1,36 6,62 0,41 +0,34
entendibles, el tratamiento.
22. El médico le explicd, en palabras
. L . 6,29 1,51 6,60 0,54 +0,31
entendibles, los procedimientos a realizar.
Empatia 6,27 1,11 6,59 0,33 +0,32

Las expectativas que recibieron puntuaciones promedio mas altas fueron: capacidad de
respuesta (6,36 puntos) y seguridad (6,31 puntos); la dimension que recibié menos
puntuacion en las expectativas fue elementos tangibles (6,26 puntos). Sin embargo, después

de recibido el servicio, las gestantes percibieron que las expectativas fueron satisfechas en
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todas las dimensiones, excepto capacidad de respuesta. Estos resultados generaron brechas
positivas en las dimensiones: elementos tangibles (+0,32), fiabilidad (+0,31), seguridad
(+0,30) y empatia (+0,32), la dimension capacidad de respuesta fue negativa (-0,58). La
expectativa promedio fue 6,44 puntos; y la percepcion promedio fue 6,42 puntos,
generandose una brecha de (+0,02). La mayor importancia relativa los usuarios la otorgaron
a las dimensiones fiabilidad y seguridad con un 21 %, mientras que la menor importancia la
otorgaron a la dimension empatia (18 %). Se obtuvo un indice SERVQUAL general positivo
(0,62) (tabla 3).

Tabla 3 - Brechas entre percepciones y expectativas segin importancia relativa por dimensiones y

puntuaciéon SERVQUAL ponderada combinada

Puntuacion promedio Indice SERVQUAL
Dimensiones P-E Ir (%) | (P-E)*Ir
E P

Elementos tangibles 6,44 6,58 +0,14 20 0,06

Fiabilidad 6,43 6,58 +0,15 21 0,07

Capacidad de respuesta 6,40 5,78 -0,62 20 -0,12

Seguridad 6,47 661 | +014 | 21 0,06 ooz
Empatia 6,46 6,59 +0,13 18 0,06

> 6,44 6,42 +0,02 100 0,62

Leyenda: P: Percepcidn, E: Expectativa, Ir: Importancia relativa, Y : Sumatoria.

Discusion

Los resultados de la caracterizacion sociodemografica de las gestantes estudiadas fueron
similares a los de Alonso y otros,® quienes obtuvieron un predominio de embarazadas entre
20-34 afios de edad, convivientes, con nivel escolar superior y amas de casa, mientras
Sevillano® encontré predominio de gestantes entre 20 y 35 afios de edad, resultados
similares a los de Cabrera.?

Sobre la escolaridad, los resultados del presente estudio difieren del reportado por
Huaccho,*? quien encontré mayor porcentaje de encuestados con nivel secundario. Sobre
el estado civil, Mogollon y otros“? publicaron que las gestantes se sintieron satisfechas con
el control prenatal. Mientras, Bahamondes y otros®® concluyeron que percibieron
problemas de accesibilidad. Por su parte, Caira® reportd gestantes insatisfechas con la

atencion general. Los resultados del presente estudio coinciden con los de Barboza,*® y
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Huaccha,*® quienes comparten que la satisfaccion en las gestantes no es uniforme, la edad
y ocupacion pueden influir en ello. Nolasco®” encontré predominio de gestantes jovenes
insatisfechas, al parecer relacionadas con el temor por ser primerizas, por ello, es importante
brindar atencion diferenciada a las gestantes jovenes y primigestas.

En las gestantes existe percepcion positiva sobre la atencion brindada en cada dimension.
Con la dimension elementos tangibles, la mayoria de las gestantes estan satisfechas,
percibieron una adecuada infraestructura para la atencion, existencia de equipos y materiales
necesarios para la atencion, resultados similares a los de Castillo y otros.*®

Diferentes fueron los resultados de Rios,*® quien encontré un nivel regular sobre la
dimension aspectos tangibles. En tanto, Ano-Quispe®® observd predominio de gestantes
satisfechas, destacaron que los consultorios estaban limpios, iluminados, con materiales en
buenas condiciones, decorados, acogedores, los muebles cémodos; también encontr6
algunas insatisfechas con elementos tangibles, argumentaron que la sala de espera era
inadecuada, muebles rotos, aspectos no encontrados en el presente estudio.

En la dimensién fiabilidad, las gestantes se sintieron satisfechas, orientadas, se les
explicaron los procedimientos o tramites realizados, demostraron interés por su salud,
resultado que también reporta Barboza y otros,?Y lo que refuerza una comunicacion
asertiva.

Rios'? refuerza esta dimension al encontrar predominio de gestantes satisfechas con el
cumplimiento de horarios programados y orden de llegada, en tanto, Castillo y otros??
mencionan que algunas gestantes estuvieron inconformes con los horarios, en cambio en los
consultorios del GBT 1 se ha mantenido una buena gestion de los horarios de atencion.

En la dimension capacidad de respuesta se encontraron insatisfacciones, con brechas
negativas relacionadas con tiempos de respuesta para la consulta multidisciplinaria,
exadmenes imagenoldgicos y de laboratorio, Aspectos que fueron causados por déficit de
recursos y problemas organizacionales, modificables con adecuada planificacion y
estrategias comunicacionales. Diferentes resultados publicaron Mogollén y otros,t?
quienes reportan mayoria de personas satisfechas con las ecografias y examenes de
laboratorio.

En la dimension seguridad, se evidencian las gestantes satisfechas, percibieron que se
respetd su privacidad, resultados respaldados por Castillo,!® también reportaron
conformidad con la evaluacion fisica y la orientacidn sobre el embarazo, tuvieron confianza
en el profesional que las atendio, indicador de satisfaccion con la orientacion ofrecida al

explicarseles la evolucion del bebé y los cuidados a tener.
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Los resultados en esta dimension estan respaldados por Mogollon,*? quien encontrd
predominio de encuestadas conformes con la informacion suministrada, por su parte
Fernandez®® encontr6 predominio de gestantes que percibieron alta calidad de la atencion,
también Rios® demuestra satisfaccion con el control prenatal, a diferencia de Barboza,®
quien demostrd que prevalecia la satisfaccion promedio.

En la dimension empatia, se observa que las gestantes estuvieron de acuerdo con el trato
amable, los trabajadores del GBT y del policlinico las atendieron, escucharon y trataron con
cordialidad, gentileza, educacién y paciencia, respetaron sus creencias y costumbres,
ayudaron en la resolucion de quejas, lo que demostré un interés genuino por solucionar las
preocupaciones de las gestantes.

Segun Rios,®® predominaron usuarias satisfechas con la dimension empatia, reconocieron
haber recibido un trato amable y comunicacion apropiada. Distintos a los resultados de
Huaccha,*® quien encontré menor grado de satisfaccion en la dimension empatia, aprecio
tratos discriminatorios por la procedencia o caracteristicas culturales de la usuaria, situacion
no encontrada en otros estudios ni en el contexto donde se realizo la investigacion.

Sobre la base de los resultados de esta investigacion, se observa que las embarazadas
atendidas en el GBT 1 reportan satisfaccién con la atencion, desde las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia; no asi en capacidad de respuesta, por
tanto, segiin Meesala y Paul,?¥ los gerentes de instituciones sanitarias deben enfocarse en
la entrega oportuna de servicios, contar con empleados comprensivos y dispuestos, para
garantizar buena comunicacion.

Lo anterior muestra la necesidad de brindar servicios de calidad, para obtener el bienestar
de los usuarios, sin olvidar la mision y objetivos institucionales, con el cumplimiento en un
porcentaje significativo de las cinco dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL, y
asi, conseguir mejores estandares de calidad.

Los resultados del estudio difieren de los de Pefiafort y otros,® quienes, mediante
SERVQUAL, evidenciaron brechas negativas en las cinco dimensiones del modelo, con
mayores afectaciones en fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles. Lo
anterior involucré inconformidad con horarios programados, tiempos de espera, no
disponibilidad para responder preguntas y complejidad para realizar gestiones. Lo
mencionado resultd en brechas entre percepciones y expectativa de los usuarios al recibir el
servicio.

En conclusion, los resultados alcanzados mediante la aplicacién del instrumento

SERVQUAL posibilitd identificar, desde la perspectiva de las gestantes, altos niveles de

@) e |
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satisfaccion con la calidad de la atencion prenatal brindada en el GBT 1 del Policlinico “5
de Septiembre”, a pesar de insatisfacciones manifestadas en la dimension capacidad de

respuesta.

Aporte cientifico
Los resultados del estudio generaron un diagnostico de la calidad de la atencién que
permitira generar oportunidades de mejora de los servicios del GBT 1y el Policlinico y, con
ello, de la calidad de la atencion prenatal para alcanzar mejoras organizacionales y ayudar

al desarrollo de otras investigaciones locales o nacionales sobre el tema.
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