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Resumen

Esta investigacion titulada “Calidad de atencion y satisfaccion de madres durante
el control de crecimiento y desarrollo del nifio, La Choza—Tumbes 2023” tuvo el
objetivo de analizar la relacion entre la calidad de atencion proporcionada y el nivel
de satisfaccién experimentado por las madres durante el control de crecimiento y
desarrollo de sus hijos en la Institucién Prestadora de Servicios de Salud La Choza.
Se empledé un disefio descriptivo — correlacional del tipo cuantitativo, no
experimental. La muestra consistié en 35 madres residentes del centro poblado, a
los cuales se les administro una encuesta. Los resultados revelaron que el 51% de
las madres considera que la atencion es de buena calidad y el 46% se sienten
satisfechas con atencion brindada. Ademas, a través de la prueba de chi cuadrado,
se establecio que las dimensiones humana, técnico-cientifica y de entorno estan
significativamente relacionadas con la satisfaccion de las madres, siendo la
dimension humana la que presenta una relacion méas fuerte en comparacion con
las demas. Por ello, se concluye que existe relacion significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario.

Palabras claves: Atencion, Crecimiento y desarrollo, Madres, Satisfaccion,

Servicios de salud.
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Abstract

This research titled “Calidad de atencién y satisfaccion de madres durante el control
de crecimiento y desarrollo del nifio, La Choza—Tumbes 2023” had the objective of
determining the relationship between the quality of care and the level of satisfaction
during the control of growth and development. development of the child, at the La
Choza Health Services Provider Institution. A quantitative, non-experimental,
descriptive-correlational design was used. The sample consisted of 35 mothers
residing in the La Choza town center, to whom a survey was administered. The
results revealed that 51% of mothers consider that the care is of good quality and
46% feel satisfied with the care provided. Furthermore, through the chi square test,
it was determined that the human, technical-scientific and environmental
dimensions are significantly related to mothers' satisfaction, with the human
dimension being the one that is most strongly related compared to the others.
Therefore, it is concluded that there is a significant relationship between the quality

of care and user satisfaction.

Keywords: Attention, Health services. Growth and development, Mothers,
Satisfaction.
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l. Introduccion

La salud es un derecho prioritario y fundamental, primordialmente en etapas
vertebrales del individuo, en la primera infancia se ha logrado identificar
determinados factores que incrementan la morbilidad y mortalidad, dicha situacion
ha motivado preocupacion en gobernantes de estado, Organos no
gubernamentales, colectivos sociales, entre otras instituciones, quienes
implementaron un conjunto de acciones o estrategias a nivel mundial, siendo una
de las principales estrategias adoptadas en el Peru, frente a la salud del nifio, el

control de crecimiento y desarrollo del nifio (1).

La calidad de atencion sanitaria, garantiza adecuados niveles de satisfaccion tanto
para el profesional que brinda el servicio como para el paciente, dependiendo de
distintos elementos, dado que, un proceso de atencion, implica aspectos tan
basicos como un trato amable hasta la entrega de medicamentos e insumos, que
cubran las necesidades del usuario en un momento determinado, sobremanera,
durante la primera infancia, donde se ofrece todo un conjunto de intervenciones
que buscan controlar y vigilar el crecimiento - desarrollo del nifio, promueven el
esquema de vacunacion, dosajes preventivos, tamizaje en salud mental, descarte

de parasitosis, control nutricional, entre otros procedimientos.

La organizacion mundial de la salud, sefiala que en naciones con economias
sélidas, el 10% de usuarios presentaron algun dafio durante el desarrollo de la
consulta, siendo que siete de cada 100 usuarios del servicio de hospitalizacion,
presentaron riesgo de adquirir una infeccién, asimismo 5,7 a 8,4 millones de
defunciones se asocian a defunciones relacionadas con la mala calidad durante la
atencion, sobremanera en paises emergentes equivalentes al 15%, por ende las
instituciones prestadoras de los servicios sanitarios caracterizados con buena
calidad, podrian evitar 2,5 millones de defunciones, de causa cardiaca, novecientos
mil por TBC, por encima del millon de fallecimientos neonatales, ademas la mitad

de la mortalidad materna por afo (2).
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Respecto a la salud infantil, 250 millones de nifios menores de 5 afios en el mundo,
presentan riesgo de no atenderse de manera integral, dada la situacién econémica,
en 27 naciones pertenecientes a Africa Subsahariana solo el 0,01% del PBI es
destinado a la educacién preescolar, cifra imperceptible, dado que la primera
infancia amerita mayores recursos, tal elemento resulta ser necesario para acabar
con el eslabon de pobreza, sobremanera en naciones emergentes, para garantizar
el desarrollo sostenido de la infancia y tomar acciones directas frente para disminuir

la mortalidad infantil (3).

La malnutricion en la infancia es un desafio de salud publica mundial, con
aproximadamente 144 millones de nifios menores de 5 afos con retraso en el
crecimiento, 47 millones con emaciacion y 38,3 millones con sobrepeso u obesidad.
Ademas, se estima que aproximadamente el 45% de las muertes de nifios menores
de 5 afios se deben a problemas de desnutricion. El crecimiento anémalo en
lactantes debido a mala alimentacion conduce a la desnutricion de los nifios,
sobremanera en paises con bajos ingresos econdémicos, mientras que, en paises
con economias estables, predomina la malnutricion asociada a sobrepeso u
obesidad (4,5).

América latina, ha tenido avances significativos en cuanto a la reduccién de la
morbimortalidad infantil, mediante intervenciones preventivas promocionales, que
han permitido reducir patologias como la malnutricién, anemia, neumonia y otras
prevenibles mediante vacunacién, estos logros no se han dado equitativamente en
todas naciones, puesto que se ven afectadas por desigualdades de género, clase,
etnia, econdmicas y otras diferencias que incrementan el riesgo de mortalidad en
la poblacién infantil, imperando la obligacién de cada estado en asegurar durante

la nifiez, el respeto a la vida, salud, educacion, recreacion y participacion (6).

Durante el periodo 2020, en México, se estima que 3.4 millones de nifios no
recibieron vacunas, el 5% presento sobrepeso, ademas en poblacién de entre 5 a
19 afos, cerca del 35% padecio obesidad y solo un 2% delgadez. América es el
segundo continente con pobre cobertura en cuanto a inmunizaciones, asimismo 2,7
millones de nifios no lograron completar sus dosis vacunales durante el periodo

2021, el 50% de estos nifios se ubican en Brasil y México, el riesgo de brotes ante
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enfermedades prevenibles mediante la proteccion vacunal ha ido incrementando

durante estos ultimos 30 afos (4,5).

En Colombia, las defunciones infantiles se redujeron significativa al 25,8% de la
poblacion infantil, contrariamente los nacimientos con bajo peso se incrementaron
al 9.5%, en relacién con la proteccion o inmunizacion, en el 2019, la tasa de

vacunacion contra el sarampion alcanzo el 95%, registrdndose un leve incremento

7).

El Perd, en cuanto a la cobertura de inmunizacion contra el sarampién para el 2021,
fue de 78%, lo que representa una reduccion de 19 puntos porcentuales con
respecto a la cobertura del afio 2000. Asimismo, un 40.1% de infantes, menores de
3 afos, presentan anemia; cerca de 700 menores de 3 afios se encuentran en
estado anémico. El indice de nifias y nifios menores de 3 afios inmunizados a nivel
nacional, disminuyo en pandemia, siendo Loreto, la region con menor cobertura,
logrando solo 36,7% de cobertura, existiendo una brecha de 14 mil nifios y nifias
menores de 3 afios sin vacunacion o esquema incompleto. La introduccion de la
vacuna contra el neumococo en el programa estandar ha llevado a una disminucién

en la mortalidad infantil causada por la neumonia. (7-9).

Durante el afio 2017, seis de cada diez nifios, entre 0 a 3 afios, asistieron de manera
periédica al programa de Control de Crecimiento y Desarrollo del Nifio Sano
(CRED) en las instituciones prestadoras de servicios de salud del MINSA, mientras
gue durante la pandemia COVID 19, esta cifra disminuyd notablemente a causa del
confinamiento, interrumpiéndose el calendario regular de vacunas, profilaxis con
hierro, tamizajes de hemoglobina, entre otros servicios dirigidos a la primera
infancia (10).

De acuerdo a la encuesta demografica y de salud familiar presentada por el instituto
nacional de estadistica e informatica, durante el primer semestre de 2022, hace una
comparacion de la cobertura del control CRED, en tal sentido muestra que durante
el afo 2017 el 61.1% de nifilos y nilas menores de 3 afios accedieron al control
CRED, para el periodo 2019, dicha cobertura incremento al 62.1%, mientras que el
2020 se reduce significativamente al 38.9%, para el 2021 cae al 34.4% de cobertura
a nivel nacional, durante el primer semestre del periodo 2022 la cobertura del
control CRED incrementa al 44.1% (11).
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Escenarios adversos, obligan al sistema sanitario a transformaciones necesarias
para lograr la ansiada calidad de atencion, con especial énfasis en la primera
infancia, en la region Tumbes, la cobertura del control CRED también presento un
declive en Pandemia, muchos infantes interrumpieron sus controles CRED vy
acceso al paquete integral de atencion correspondiente a su edad, generando la
incomodidad en muchas madres de familia, asimismo sectores alejados como el
Distrito de Casitas tuvieron temporada de desabastecimiento en cuanto a vacunas,

medicamentos e insumos.

Al respecto se debe precisar que los profesionales responsables de brindar la
atencion CRED, han presentado una serie de inconvenientes que les impide el
desarrollo de sus labores de manera integral y completa, dicha situacion ha
generado en el usuario externo algun grado de insatisfaccion, respecto al servicio
recibido, puesto que la calidad de atencion no solo engloba aspectos relacionados
con el talento humano, si no ademas incluye la valoracién de la infraestructura,
equipamiento, medicamentos e insumos de laboratorio, que de alguna manera
respondan a las necesidades del nifio para su edad, segun la norma técnica vigente

gue incluye todo un conjunto de atenciones integrales.

A nivel, de la region Tumbes, durante el primer trimestre del 2019, el 78,2% de
poblacién menor de 36 meses, lograron acceder al CRED, se trata de un aumento
del 1,4% en comparacién al periodo 2018. El 58,4% de nifios menores de 05 afos,
tuvo acceso a controles de crecimiento y desarrollo a través de un programa social,
mostrando un aumento de 6% comparado con el 2% trimestre de 2018. Es
importante sefialar que un 21,8% de la poblacién menor de 3 afios no realiz6 este
control (12).

Esta actividad, muchas veces, se ve afectado por la inadecuada infraestructura, la
accesibilidad, la falta de profesionales, limitado abastecimiento de medicamentos e
insumos, entre otros elementos indispensables para la entrega del paquete integral
completo, sin duda alguna una mala calidad de atencion, puede desencadenar
efectos econdmicos, sociales y ambientales relacionados con la salud en la primera
infancia, asimismo en el sistema sanitario, puesto que las enfermedades diarreicas
agudas, neumonia, infecciones y desnutricién siguen figurando entre las principales

causas de muerte durante el primer afio de vida.
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Ahora bien, el distrito de Casitas de la provincia de contralmirante villar —
departamento de Tumbes, es un area rural, con una variedad geografica que,
durante periodos especificos del afio, debido a las lluvias, queda aislado del centro
del departamento, afectando a la poblacion de dicho distrito, quien demanda de

distintas necesidades, sobremanera sanitarias.

En ese sentido, como profesional de enfermeria es importante proveer servicios de
Optima calidad, durante la primera infancia, que se constituye como un periodo
vertebral, puesto que se generan y consolidan, las funciones neuronales del ser
humano y un crecimiento acelerado de los huesos, el adecuado control, evitaria
patologias prevenibles y gastos innecesarios para la salud publica, es asi que, la
atencion CRED ofrecida por los profesionales de enfermeria, debe reunir
estandares 6ptimos que finalmente cubran las expectativas de los usuarios, de esta
manera, quien suscribe tomo la iniciativa de realizar un estudio cientifico, partiendo
de la siguiente interrogante: ¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencién y nivel
de satisfaccion durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio, puesto de
salud La Choza — Tumbes 2023?

Para responder dicha pregunta de investigacion se estableci6 como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio, en el puesto de salud La

Choza. Ademas, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

Identificar la calidad de atencién brindado por los profesionales de enfermeria,
durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio; Conocer el nivel de
satisfaccion de las madres que acuden al control de crecimiento y desarrollo del
nifio; Describir el nivel de relacién entre la dimensién humana de la calidad de
atencioén y el nivel de satisfaccién de las madres; Describir el nivel de relacién entre
la dimensién cientifico-técnica de la calidad de atencion y el nivel de satisfacciéon
de las madres y Describir el nivel de relacion entre la dimensién entorno de la

calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de las madres.

Abarcar esta problemética es de vital importancia porque se vincula fuertemente
con el Tercer Objetivo de Desarrollo Sostenible “Salud y Bienestar” referente a
asegurar un estado de salud 6ptimo y fomentar el bienestar en todas las etapas de

la vida. Ademas, el aporte tedrico, se fundamenta basicamente en la informacion y
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el analisis bibliografico de los principales postulados, que existen respecto a la
problematica, permitiendo a la autora comparar, refutar, debatir y aportar
conocimientos respecto a la calidad de atencion en los servicios de salud, brindados
en este caso por el profesional de enfermeria, que de alguna manera podrian
constituirse en un gran aporte partiendo de experiencias exitosas que buscan
alcanzar niveles 6ptimos de calidad en cuanto al CRED del nifio, en areas rurales,
por el contrario, se identificaran situaciones o elementos que retrasan e interfieren

en el control del nifo.

La utilidad practica se sustenta con los resultados de la investigacion, estos, estaran
disponibles y accesibles a las autoridades competentes del distrito de Casitas y
DIRESA Tumbes, quienes a partir ellos, podran implementar planes de

sostenimiento o de mejora continua en lo referente al CRED del nifio.

El sustento metodolégico se basa en la técnica, instrumentos y resultados de este,
cuales podran ser referentes importantes para investigaciones futuras, asimismo
los resultados o conclusiones, podran ser considerados en discusiones de

investigaciones prestigiosas referidas a la problematica abordada.

La satisfaccion materna con los servicios de salud representa un indicador crucial
de la calidad percibida. Comprender esta relaciébn puede ayudar a mejorar la
prestacion de servicios y la experiencia general de madres y nifios en el sistema de
atenciéon médica. Este estudio proporciona informacién valiosa para identificar
areas donde se puede mejorar la prestacién de cuidado infantil en la Institucién
prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza”. Esto contribuird a la
implementacion de estrategias para mejorar la calidad de la atencion y la

satisfaccion materna.

Este estudio se enmarca como una investigacion aplicada, con un enfoque
cuantitativo y una metodologia descriptiva correlacional. El universo y la muestra
comprenderan a todas las madres de nifios de 0 a 5 afios que asisten al consultorio

CRED en el puesto de Salud La Choza — Tumbes en el afio 2023.
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Il. Revision de la literatura

5.1. Antecedentes

En el ambito internacional, Marquez y Tinizhafiay en el afio 2022, en Ecuador,
desarrollaron una investigacion de cohorte retrospectiva, titulado efectos del
aislamiento social en el control del nifio sano en menores de dos afios, en centros
de salud El Valle y Parque Iberia, Cuenca, la muestra estuvo constituida por 338
menores, encontrando que los controles CRED inadecuados, incrementaron en la
pandemia, en un 100% en neonatos, el 95.16% en lactantes y un 84% en menores
de 36 meses, en cuanto a la cobertura de inmunizaciones esta incremento 12.02%,
asimismo la lactancia materna fue favorecida por el aislamiento social, en ese
sentido se concluye que el aislamiento social no influencio negativamente en el

control del nifio menor de dos afios (13).

Hernandez et al., en el afio 2020, en Navarra — Espafia, desarrollaron un estudio
con la finalidad de conocer los factores que influyen durante la asistencia al CRED
en la poblacion infantil, quien desarrollo el analisis bibliografico de 46 documentos
de investigacion, asociado a elementos influyentes durante la asistencia al CRED
en la poblacién infantil, pudiendo evidenciar que existen elementos influyentes
durante el CRED, siendo que la atencion brindada por los profesionales de
enfermeria y demas elementos sociales demograficos, como edad materna y del
nifio (14).

A nivel nacional, Apaza en el 2023, en su estudio correlacional, con el objetivo de
determinar la relacion entre la satisfaccion y la calidad de la atencion en el
consultorio CRED en 109 madres de nifios menores de 5 afios que reciben
atencion. En los resultados se aprecia que el 70% de madres perciben una calidad
buena y el 86% de madres manifiestan una buena satisfaccion, ademas encontré
una relacién con la dimension humana y la satisfaccion de las madres. En
conclusion, se manifiesta que existe relacion significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de madres (15).
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Arce en el 2023, en su estudio correlacional, con la finalidad de encontrar la
asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en 80 madres de nifios
menor de 5 afios. En los resultado se evidencia la relacion entre las variables,
ademas el 78% de madres menciona que la calidad es baja y el 80% sienten un
nivel bajo de satisfaccion, concluyendo la calidad de la atencidn suele

correlacionarse estrechamente con la satisfaccion de las madres (16).

Arévalo y Medina en el 2023, en su estudio busco determinar la asociacion entre la
calidad de atencién con la satisfaccién en 82 madres, encontrando que el 94% de
madres califica como buena la calidad de atencion y el 93% sienten una satisfaccion
alta, llegando a la conclusion que existe relacion entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion (17).

Castillo en el 2022, realizo un estudio descriptivo correlacional denominado nivel
de satisfaccion de las madres y calidad de atencion del profesional de enfermeria
en el consultorio de CRED en la Institucion prestadora de servicios de salud
(IPRESS) de Tacabamba, en 119 madres de menores de 05 afios, caracterizadas
en el 62,2% por el rango de edad entre 28 a 37 afos, estudios secundarios en un
42,8%, el 79,8% es ama de casa, un 54,6% procedia del area urbana y el 59,7%
convivian, asimismo el 48,7% expres6 satisfaccion con el profesional de
enfermeria, mientras que el 55% consideré que la calidad de atencion es deficiente,
llegando a la conclusion de que no hay una conexion significativa entre las variables

investigadas (18).

Huillca en el 2022, en su estudio correlacional, para establecer la asociacion entre
la satisfaccion y la percepcioén de la calidad de la atencién de enfermeria en madres
de niflos menores de 5 afos atendidos en el consultorio CRED - Hospital Santa
Rosa, se encuestaron 172 madres. El estudio encontré6 que menos de la mitad de
las madres expresaron una satisfaccion media, seguida de una satisfacciéon baja y
una satisfaccion alta significativa. La mayoria de las madres percibi6 la calidad de
la atencion como moderadamente favorable, con una pequefia percepcion positiva.
Llegando a la conclusion que existe relacion estadisticamente significativa entre las
variables (19).

Por su parte, Bustamante en el 2021, realizo el estudio descriptivo - prospectivo

sobre la calidad de atencién brindada en el CRED en menores de 5 afios en la
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Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) Zafa - Lambayeque, en 130
madres de nifios usuarios del control CRED, encontrandose que el 62.3% califico
como regular la dimensién técnico cientifica y un 37.7% como buena, para la
dimension humana, el 51.5% menciono que era buena y el 48.5% regular, en
cuanto al entorno para un 46.2% fue buena, para el 44.6% regular y para el 9.2%
fue deficiente, concluyendo que la calidad durante el CRED es de regular a buena
(20).

Garcia en el 2021, en su estudio descriptivo sobre la satisfaccion de los padres y
calidad de atencion de los profesionales de enfermeria, en una determinada
Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS), en 70 padres, donde un 80%
se mostro satisfecho y un 20% insatisfecho con la calidad de atencion brindada por
dichos profesionales, sobre la satisfaccion, el 73% se mostrd satisfecho en la
dimensién confiabilidad, un 44% satisfecho con la capacidad de respuestay el 46%
con los elementos tangibles, concluye que la mayoria de padres se muestran
satisfechos, ademas, se observd descontento en aspectos relacionados con la
presencia de libros de reclamaciones (fiabilidad) y la higiene de la sala de consulta
CRED (elementos tangibles), destacandose como areas que requieren mejoras

inmediatas (21).

Chavez en el 2020 en su estudio descriptivo correlacional, titulado calidad de
atencion y satisfaccion del usuario del CRED del Centro de Salud Liberacién-
Trujillo, realizado con 63 usuarios regulares del CRED, llego a determinar que el
44.4% mostraron controles regulares, 20.6% irregulares; asimismo el 46% califico
como regular los aspectos tangibles, el 44% como inseguros y un 44% indico que
el servicio era empatico, un 41.3% refiri6 a la fiabilidad y capacidad de respuesta
como buena. Para el nivel de satisfaccion del usuario, el 44.4% lo califico como
medio y 19% bajo respectivamente, el autor concluye que ambas variables se

asocian (22).

A nivel regional se encontro el estudio desarrollado por Cérdova en el 2021, titulado
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en Institucion
prestadora de servicios de salud (IPRESS) Aguas Verdes -Tumbes, en 77 usuarios
externos, tratandose de una investigacion cuantitativa de tipo descriptiva,

encontrando que existe asociacion estadisticamente significativa entre la calidad
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de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario que acudid a la Institucion
prestadora de servicios de salud (IPRESS) Aguas Verdes, el autor termina
recomendando la aplicacion de programas de mejora dirigidos a los profesionales
que atienden en dicha institucion (23).

5.2. Bases teoéricas

A la asociacion de acciones continuadas y secuenciales, realizadas principalmente
por un especialista en enfermeria u otro personal competente, se le conoce como
control de crecimiento y desarrollo (CRED), cuyo fin consiste en la vigilia de manera
integra, temprana e individualizada del crecimiento y desarrollo de los y las
menores, ademas la deteccidbn oportuna de riesgos o trastornos, que
desencadenen un proceso patoldgico, contribuyendo al diagnéstico y por ende al

tratamiento oportuno (24).

CRED, hace referencia a la agrupacion de intervenciones realizadas de manera
habitual y sistematica por el profesional médico o en su mayoria de las instituciones
de primer nivel de atencion por el licenciado en enfermeria, el propdésito es la
vigilancia acertada y especifica del crecimiento y desarrollo del infante, permitiendo
la deteccidn precoz de factores de riesgo y patologias/sindromes, que conlleven un
tratamiento oportuno, asimismo permite la deteccion de alteraciones en su proceso

de desarrollo o situaciones de discapacidad (24).

El CRED debe ser; en primer lugar, individual, dado que cada nifio presenta
caracteristicas Unicas, en segundo lugar, integral, de manera que valora estado
fisico, nutricional, psicolégico, odontolégico, entre otros aspectos, en tercer lugar
oportuno, en la medida que se han establecido periodos para el CRED segun edad,
en cuarto lugar periédico, se debe cumplir con el calendario establecido por el
MINSA y en quinto lugar secuencial, cada evaluacion debe tener correspondencia

con la evaluacion antecesora (25).

Durante el control CRED la valoracion, implicaria de procesos como observacion,
entrevistas, exploraciones fisicas, examenes auxiliares, interconsultas y otros;
dichos procedimientos deberan ser correctamente registrados en los instrumentos
normados, que permitiran realizar un diagnéstico certero, lo cual conlleva

intervenciones eficaces a nivel individual, familiar y comunitario (24).
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Otro procedimiento importante es el seguimiento de los menores, el cual demanda
de interaccion con los contactos del menor, teniendo en consideracion la
informacion del menor, ademas de los hallazgos durante la fase de valoracion
clinica, siendo importante el registro de toda intervencion, buscando en todo

momento contar con datos precisos y Utiles para el seguimiento (24).

Para una adecuada proteccion, deteccién temprana de riesgos sanitarios, asi como
educar a los cuidadores en nutricion y alimentacion saludable y otras teméticas
importantes, se requiere de una asistencia continua al CRED, llamado también
“control del nifio sano”, esta actividad se desarrolla de manera gratuita en la
Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) de primer nivel de atencion

(26), el cual incluye.

Antropometria, evaluacién de habilidades psicomotoras, cumplimiento del
calendario de vacunacién segun edad, profilaxis con hierro y antiparasitaria,
sesiones educativas en salud, tamizajes para descarte de anemia y parasitosis,
evaluacion nutricional, psicolégica, odontolégica, nutricional, en caso de hallazgos
patolégicos se deriva al especialista. En cuanto a la periodicidad de estos controles,
el MINSA indica que los recién nacidos es semanal, durante los primeros once
meses es mensual, durante el primer y segundo afio es bimensual, entre los dos y

cuatro afos es trimestral y finalmente entre los cinco y once afios es semestral (26).

La atencion preventiva durante la primera infancia, debe cumplir con las
expectativas del usuario, ademas con estandares establecidos dentro del sector,
para asegurar que la atencion alcance optimos niveles de calidad, asimismo se
asegure el desarrollo de intervenciones o procedimientos efectivos, para disminuir
al maximo los posibles riesgos que puedan presentarse durante este periodo,
resulta fundamental el papel desempefiado por los profesionales de enfermeria,
quienes dada la formacion profesional y mistica, deberan resguardar que la
atencion CRED se desarrolle con altos estandares de calidad que generen 6ptimos

niveles de satisfaccion en la comunidad en general.

La calidad de atencion se concibe como el nivel que alcanzan los servicios
sanitarios, desde la percepcion individual y colectiva, incrementando la posibilidad
de logro en cuanto con resultados, contempla aspectos cognitivos, competencias

técnicas y otros relacionados a la infraestructura y abastecimiento en cuanto a
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medicamentos e insumos, aspectos necesarios para alcanzar 6ptimos estandares
de calidad (27).

El servicio sanitario de calidad es definido de muchas formas, pero todas las
definiciones coinciden en que deberian ser eficaces, en la medida que al atender la
necesidad sanitaria deben utilizarse las competencias cognitivas y actitudinales,
adquiridos de la evidencia cientifica. Ser seguros, en la medida que deberia evitarse
0 reducirse la exposicion a riegos innecesarios, ademas estan destinados, y
centrados en las personas, lo cual consistiria en atender en respuesta a las

preferencias, necesidades y valores individuales (27).

Donabedian, la define, desde tres perspectivas distintas, asi tenemos: Calidad
absoluta, que hace referencia al nivel logrado en el estado de salud del individuo,
para ello tendrd en cuenta el aspecto cientifico-técnico, este enfoque centra su
atencion en el binomio salud-enfermedad, aporte, ciencia y tecnologia, razon por la

cual, se le denomina calidad cientifica, técnica o profesional (28).

Calidad individualizada, esta definicién centra su mirada en el paciente, siendo
importante su percepcién para definirla, basado en las expectativas personales y
evaluacion de costos inmersos, asi como también los beneficios y riesgos
generados durante la atencion, involucrando al usuario en la toma de decisiones
informadas, dicho de otro modo, sera el usuario quien finalmente decidira sobre el
proceso, previa informacion profesional, seran el usuario o su familiar o apoderado

quien permita o no el desarrollo de los procedimientos propuestos (28).

Ahora bien, como tercera y Ultima perspectiva destaca la calidad social, la cual
valorara la utilidad bruta hacia la poblacion, la manera en que son distribuidos los
beneficios en los usuarios, ademas de procurar el desarrollo de procesos con
reducidos costos sociales, es importante destacar que los bienes y servicios son

verdaderamente valorados por la poblacion.

De esta manera, calidad de un servicio sanitario, alude a aspectos claves como
oportunidad de la atencion, tiempos de espera cortos, equidad, restriccion minima
de riesgos, de igual manera precisa que la calidad no varia por razon de género,
etnia, ubicacion geografica o situacion socioeconomica, en ese sentido se debe
sostener la integralidad, de manera tal que el usuario acceda a todos los servicios

eficientes, maximizando los beneficios del recurso disponible (28).
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Para definir por vez primera la calidad, se alude inicialmente a elementos que
deberian generar un producto o servicio para alcanzarla, surgiendo un sin nimero

de teorias relacionadas con la calidad (29).

La teoria del control total de calidad, presentada por Feigenbaum, plante6 un
sistema integral con multiples fases susceptibles de reproduccion, con el objetivo
de lograr la méaxima calidad en diversos tipos de productos, eliminando el factor
suerte para alcanzar la satisfaccién del usuario, proponiendo los siguientes pasos:
definicion de un criterio especifico, enfoque en satisfacer al usuario, esfuerzo para
el logro de objetivos planteados, sinergia del equipo de trabajo, distribuir
responsabilidades, implementar un equipo para el control de la calidad,
comunicacion, actualizar los conocimientos del recurso humano, mejora continua
(30).

Teoria de Carlzon, indica que los empleados, en totalidad, son fundamentales
dentro de una institucién, siendo la motivacién elemento vertebral para el logro de
la tan ansiada calidad, este autor brindo un aporte vigente en la actualidad,
indicando que deberia tratarse al usuario de manera distinta, pues nadie desea ser
tratado como uno mas, sino como un ente Unico, diferente al resto, el empleado
gue se encuentra tras mostrador, debe evitar considerar a todos los clientes como
entes semejantes o0 con caracteristicas iguales, dado que todos poseemos

necesidades distintas (29).

Teoria de los trece principios, Jesus Alberto Viveros Pérez, propone un conjunto de
reglas, tratando de obtener una mejor calidad durante la prestacion del servicio
sanitario, entre ellas destacan: 12 Comenzar desde el principio, 22 centrarse en
satisfacer la necesidad del usuario, 32 brindar solucién en vez de justificacion, 42
ser optimistas, 52 mantener adecuadas relaciones interpersonales, 62 adecuado
cumplimiento de y tareas asignadas, 72 puntualidad, 82 cordialidad con los
compairieros, 82reconocer errores y trabajar su superacion, 92 ser humildes, 102 ser
ordenado, 112 organizar las herramientas de trabajo, 122 inspirar confianza dentro

del equipo de trabajo y 132 Aprovechamiento maximo de tiempo en el trabajo (30).

Esta investigacion evalta las dimensiones Cientifico-Técnica, Humana y Ambiental.
Las dimensiones cientifico-técnicas se centran en la competencia profesional

mediante la aplicacion de los ultimos conocimientos en pediatria, garantizando la
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practica basada en la evidencia y la precision en la medicina pediatrica. Las
dimensiones humanas enfatizan la empatia y el trato hacia los nifios menores de
cinco afos, enfatizando la comunicacion efectiva, el respeto y la sensibilidad
emocional para el bienestar psicosocial. Las dimensiones ambientales se centran
en el entorno fisico y emocional del servicio, considerando la accesibilidad, la

comodidad y la colaboracion con otros profesionales de la salud (30).

La percepcion del usuario es la valoracion subjetiva que realiza el usuario respecto
a la organizacion del sistema durante la prestacion de salud y la atencion recibida.
Mientras la expectativa del usuario haria referencia al servicio esperado en las
condiciones deseadas, muchas veces se ve influenciado por vivencias pasadas,

requerimientos propios, asimismo por experiencias ajenas (31).

La escala multidimensional SERVQUAL, desde su creacion ha sido utilizada por
distintas instituciones del &mbito publico y privado, dicha utilizacién permiti6 revisar
y validar este instrumento de recoleccion de datos, que buscaba medir la calidad
de atencién, convergiendo un sin nidmero mejoras, actualmente dicha escala
valorativa, estructurada en cuatro dimensiones (31), las cuales se detallan a

continuacion:

Confiabilidad es la capacidad de desarrollar la prestacion requerida, respetando
tiempos y condiciones previas. Responsabilidad es la capacidad de asumir
correctamente y comprometer con atender a las necesidades del paciente.
Seguridad es la capacidad de desarrollar procedimientos con medidas correctas
para disminuir riesgos. Empatia es la capacidad de conectar y transmitir confianza
para satisfacer requerimientos sanitarios y necesidades propias del prestador. Y
bienes materiales o tangibles envuelven infraestructura, equipamiento, materiales

e insumos, higiene y modernidad en equipos e infraestructura (31).

Sin duda alguna la atencion brindada en optimos estandares de calidad, debe ser
accesible y estar sujeto a implementar y mejorar los servicios en concordancia con
los nuevos aportes tecnoldgicos, ademas de contar con la cantidad suficiente y
competente de talento humano, no obstante, podria ocurrir que servicios con estas
caracteristicas no generen satisfaccion alguna en quienes lo reciban, dado que se

manejan seres humanos, razon por la cual se debe medir de manera continua el
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nivel de satisfaccion, datos que serviran de insumos para el proceso de mejora

continua (32).

Garantizar la calidad durante la atencibn de enfermeria, consiste en el
establecimiento de procesos de excelencia relacionados con las intervenciones
propias de la carrera y la puesta en marcha de estrategias que garanticen el

cumplimiento de los cuidados minimos que requiere cada paciente.(33)

La segunda variable materia de estudio es la satisfaccion sobre la funcionalidad y
aspectos relacionados con el manejo de la informacion informatico, diversos
investigadores indican la existencia de un nivel de satisfaccion bajo, que incurre en

muchos individuos terminar por dejar de utilizarlos.(33)

Entonces, satisfaccién del usuario debe entenderse como el resultado que un
determinado sistema desea lograr, ademas pretende que sea dependiente tanto
del servicio recibido, como de los valores y comportamiento del usuario, asimismo
intervienen las expectativas del usuario, entre otros elementos especificos,
destacando el tiempo, inversibn monetaria, Se medird el nivel de satisfaccion
respecto a cinco componentes béasicos (34). Tales como fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Fiabilidad en servicios es el equilibrio de las atenciones y tratamientos, asegurando
que el atencion y tratamiento son confiables y cumplien con las expectativas del
cliente. La capacidad de respuesta es crucial para responder a las necesidades
urgentes y cambiantes de los nifios y sus familias, brindar una atencion oportuna y
eficaz. Seguridad es importante, incluyendo proteccion y prevencion de riesgos
durante el tratamiento. Los profesionales deben tomar medidas para garantizar un
entorno seguro y una ejecucion de procedimientos sin riesgos. La empatia juega
un papel fundamental en la emocién de los nifios y sus familias, crear una conexién

emocional y generar confianza en el proceso de atencion (34).

Es el paciente o usuario, quien establece distintos grados de satisfaccion, partiendo
de la unificacion de dos elementos mencionados con anterioridad, servicio
esperado y servicio recibido, reduciéndose su valoracion (35), tal como se aprecia

en los siguientes parrafos:
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Cuando el sacrificio es alto pero el servicio es modesto, se genera una gran
insatisfaccion, llevando a valoraciones negativas y posiblemente a quejas. Por otro
lado, un sacrificio moderado conlleva una satisfaccion moderada o baja, dejando
dudas sobre la experiencia futura del cliente. La satisfaccion moderadamente
positiva indica una disposicidn a repetir el servicio, aunque con cierta incertidumbre.
Finalmente, un sacrificio modesto con una prestacion elevada resulta en una

satisfaccion maxima, generando confianza y fidelidad hacia la institucién (35).
5.3. Términos basicos

Calidad de atencion: Se trata del centrar los servicios en el individuo, familia y
comunidad, teniendo elementos Optimos como servicios seguros, efectivos,
oportunos, eficientes e igualitarios, estos atributos muchas veces se determinan por

la disposicion del servicio y una gestion adecuada (27).

Satisfaccion del usuario: Expresion referida a la valoracion subjetiva de la
prestacion recibida, siendo importante durante la valoracion de la calidad de
atencion, puesto que segun los resultados obtenidos permitira que una determinada

institucion mejore continuamente sus servicios (35).

Primera infancia: Comprende aquella etapa que inicia desde el nacimiento hasta
los primeros 05 afios de vida, se trata de un periodo vertebral dado el acelerado
crecimiento y desarrollo cerebral del infante, sentando las bases del posterior
aprendizaje (36).

IPRESS: Institucion prestadora de servicios de salud (37).

Control de crecimiento y desarrollo: Agrupacion de intervenciones continuas y
metodicas desarrolladas por el especialista en enfermeria o médico, el propésito de
dicha intervencibn es monitorear y vigilar, de forma correcta, temprana e

individualizada, el crecimiento y desarrollo del o la nifia (24).
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lll.  Materiales y métodos

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue cuantitativa, debido a que evalué de forma numérica y se
realizo el andlisis estadistico. Fue del tipo descriptivo - correlacional, porque busco
describir y explicar la frecuencia y caracteristicas de un determinado proceso, el
cual fue sometido a un andlisis previo y correlacional, puesto que se determind

asociacion entre dos variables (38).

El estudio mantuvo un disefio metodolégico no experimental, es decir, no hubo
manipulacion intencional de variables, cifiéndose basicamente a la observacion del
comportamiento, tal y como se dio dentro de su a&mbito natural, para su
consecuente analisis (39). En ese sentido, la investigacion presentd un esquema

correlacional, representado graficamente de la siguiente manera:
/01
"’ \ :

O;
Donde:
M : Muestra
O : Observacioén de la variable calidad de atencién
02 : Observacién de la variable satisfaccién del usuario
r : Relacion entre variables

3.2. Formulacién de hipotesis:

Hipo6tesis General Alterna (Ha):

Si existe, relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario,
durante el control de crecimiento y desarrollo, en la Instituciéon prestadora de
servicios de salud (IPRESS) La Choza — Tumbes 2023.
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Hipotesis General Nula(Ho):

No existe, relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario,
durante el control de crecimiento y desarrollo, en la Institucion prestadora de
servicios de salud (IPRESS) La Choza — Tumbes 2023.

Hipotesis especificas:

1. Si existe relacion entre la dimensién humana de la calidad de atencion vy el
nivel de satisfaccion de las madres que acuden al control de crecimiento y
desarrollo, en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La
Choza — Tumbes 2023.

2. Si existe relacion entre la dimension cientifico-técnica de la calidad de
atencioén y el nivel de satisfaccion de las madres que acuden al control de
crecimiento y desarrollo, en el Puesto de Salud La Choza — Tumbes 2023.

3. Si existe relacion entre la dimension entorno de la calidad de atencién vy el
nivel de satisfaccion de las madres que acuden al control de crecimiento y
desarrollo, en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La
Choza — Tumbes 2023.

3.3. Variables e indicadores:

Definiciones Variable 1: Calidad de atencion
Conceptual

Hace referencia al servicio, centrado en el individuo, familia y comunidad, teniendo
elementos 6ptimos como servicios seguros, efectivos, oportunos, eficientes e
igualitarios, estos atributos muchas veces se determinan por la disposicién del
servicio y una gestion adecuada (40).

Operacional

Servicio ofrecido por los profesionales de enfermeria a los nifios menores de 5 afios

durante el control de crecimiento y desarrollo.
Definicion Variable 2: Satisfaccion del usuario
Conceptual

Expresion referida a la valoracion subjetiva de la prestacion recibida, siendo

importante durante la valoracion de la calidad de atencion, puesto que segun los
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resultados obtenidos permitirdA que una determinada institucion mejore

continuamente sus servicios (35).
Definicién operacional

Grado de cumplimiento de la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS)
La Choza durante el control de crecimiento en niflos menores de 5 afos, respecto

a las expectativas de la madre en relacién con lo realmente recibido.

3.4. Poblacion, muestra u muestreo

Poblacién

En el estudio propuesto, la poblacion estuvo conformada por todas las madres de
nifos menores de 05 afios que acudian al CRED, en la Institucion prestadora de
servicios de salud (IPRESS) La Choza — Tumbes 2023, en ese sentido se tomo la

poblacién estimada segun la Direccion regional de Salud Tumbes.

Segun la oficina de estadistica e informatica — DIRESA Tumbes, en el centro
poblado de La Choza se encontraron 4 madres con nifios de 0 afios, 6 madres con
nifios de 1 afio, 6 madres con nifios de 2 afios, 6 madres con nifios de 3 afos, 6
madres con nifios de 4 afios, 7 madres con nifios de 5 afios, dando un total 35

madres con nifios entre 0 a 5 afos.
Muestra

Para el desarrollo de la investigacion, la muestra de estudio fue conformada por las
35 madres de todos los nifios menores de 05 afios que acudian al consultorio CRED
en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza — Distrito de
Casitas, durante el periodo 2023, debido a que la referencia poblacional es un

universo muy pequefio.
Muestreo

Fue por conveniencia, se trato de un tipo de muestreo no probabilistico, para ello la
muestra fue seleccionada de manera conveniente, dado que estan mas al alcance

del investigador, teniendo en cuenta los siguientes criterios (39).
Criterios inclusion

Madres de nifios o nifias, cuyas edades estén comprendidas entre los 0 a 5 afios.
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Mujeres mayores de edad, en pleno uso de sus facultades, cuyos hijos con edades

entre 0 a 4 afnos, utilizan los servicios CRED.
Criterios exclusion

Madres de familia con algun grado de discapacidad mental, que imposibiliten el

llenado de los instrumentos.

Madres de familia que a pesar de tener hijos que acuden a consultorio CRED, no

brinden su consentimiento.

3.5. Técnicade recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, tratandose de aquella accién de agrupar
procesos o procedimientos estructurados de estudio a través del cual se recogio y
analizo distintos datos de una respectiva muestra perteneciente a un universo, del

cual se explord, describio y dio explicacion a una serie de particularidades (38).

Como instrumento se utilizé un (01) cuestionario, estructurado en 02 secciones, la
primera evalué la calidad de atencién y la segunda seccién el grado de satisfaccion
de las madres, a su vez estas secciones o variables contemplaron sus propias
dimensiones, finalmente dicho cuestionario contemplé 10 interrogantes para cada

seccion.

Para la valoracion de la calidad de atencion, durante el CRED: Se plantearon 10
interrogantes cuyas posibles alternativas, tuvieron una escala valorativa tipo Likert:

(0) Nunca, (1) casi nunca, (2) A veces, (3) Casi siempre, (4) Siempre.

De esta manera, al finalizar el correcto llenado de dicha seccion, se obtuvo un
puntaje maximo de 40 puntos y un puntaje minimo es de 0 puntos, en su defecto
pudo medirse de la siguiente manera:

Muy buena calidad de atencién (36- 40 puntos)
Buena calidad de atencién (31- 35 puntos)
Regular calidad de atencion (21- 30 puntos)
Mala calidad de atencién (10- 20 puntos)
Muy mala calidad de atencion (0- 09 puntos)

Para valorar el nivel de satisfaccion, se plantearon otras 10 interrogantes, cuyas

posibles respuestas, estuvieron sujetas a ser valoradas como (0) Nunca, (1) Casi
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nunca, (2) A veces, (3) casi siempre, (4) Siempre, tal es asi, que finalizado el
correcto llenado del cuestionario, se obtuvo un puntaje maximo de 40 puntos y un
puntaje minimo es de O puntos, en su defecto pudo medirse utilizando la siguiente

escala valorativa:

Muy satisfecho (36- 40 puntos)
Satisfecho (31- 35 puntos)
Medianamente satisfecho (21- 30 puntos)
Poco satisfecho (10- 20 puntos)
Insatisfecho (0- 09 puntos)

3.6. Validacion y confiabilidad del instrumento

Validacién: El instrumento fue sometido al analisis de juicio de expertos, para ello
se convocO a un minimo de 3 profesionales altamente calificados en el tema a
estudiar, quienes analizaron cada uno de los items contemplados en el
cuestionario, encontrando que existe consistencia interna entre los items, puesto
gue se evidencid coherencia y pertinencia con los objetivos planteados, quienes de

manera unanime coincidieron.

Confiabilidad: Se aplicé una prueba piloto en un grupo de personas (10 como
maximo) con cualidades semejantes a la poblacion objeto del estudio,
posteriormente se analizaron los datos obtenidos, los cuales fueron sometidos a la
prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,90 siendo este

considerado con una Excelente confiabilidad (Anexo 6).

3.7. Método de recoleccidon de datos

Para el desarrollo de la investigacion, como una primera medida se solicitd permiso
al jefe de la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza, de
esta manera se facilité el ingreso para la aplicacién del cuestionario a las madres
que acuden al control CRED, posteriormente una vez obtenida la aprobacion para
la ejecucion del proyecto y el permiso de ingreso a la IPRESS, se aplicaron los
cuestionarios individualmente, para ello se habilité un lugar cdmodo que le otorgue
confianza al usuario, ademas el tiempo para el respectivo llenado fue de 20

minutos, periodo que ademas incluyo la firma del consentimiento informado.
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3.8. . Meétodo de analisis de datos

Una vez recolectada la informacion, esta fue ordenada y trasladada a una base
estadistica, luego fue sometida al procesamiento estadistico y el andlisis inferencial
de las variables, posteriormente se presentaron los hallazgos en cuadros y gréaficos
estadisticos para su respectivo andlisis, discusion e interpretacion, teniendo en
consideracion las bases tedricas y los estudios previos. Se utilizé el método
estadistico chi cuadrado, que permiti6 de acuerdo con los resultados aceptar o
rechazar la hipotesis de la investigacion.

3.9. Aspectos éticos.

Para el desarrollo del estudio, se tuvieron en cuenta, las siguientes consideraciones
éticas:

No maleficencia: El estudio no afecté bajo ninguna medida la integridad del
participante, puesto que la finalidad fue generar mas informacion respecto a la
problematica de interés.

Justicia: Se mantuvo total cuidado, para no incurrir en acciones injustas que
vulneren los derechos de las participantes, que propicien la perdida de la autonomia
o su libertad, tanto al momento de tomar la decisidon de participar o no en el estudio,
asi como también al desarrollo del cuestionario.

Autonomia: Cada una de las participantes goz6 de la libertad necesaria para el
desarrollo del instrumento, bajo ninguna medida la autora intervino en las
respuestas o coacciono a las participantes.

Beneficencia: La investigacion se realizé con la finalidad de hacer un diagndstico
frente a una problematica, teniendo en cuenta que los beneficios estén dirigidos a
la salud colectiva de la poblacion de una determinada jurisdiccion.
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V. Resultados

Tabla 1.

Relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion de las madres, durante el
control de crecimiento y desarrollo del nifio, en la Institucion prestadora de servicios
de salud (IPRESS) “La Choza” — Tumbes 2023.

Nivel de satisfaccion

Medianamente ) Muy Total
i Satisfecho .
satisfecho satisfecho
0 0, 0, )
Calidad de Regular 3 (9%) 4 (11%) 0 (0%) 7 (20%)
AteNncion Buena 6 (17%) 12 (34%) 0 (0%) 18 (51%)
Muy buena 0 (0%) 0 (0%) 10 (29%) 10 (29%)
Total 9 (26%) 16 (45%) 10 (29%) 35 (100%)
Chi cuadrado
Valor Significancia Intervalo de confianza
42,075 0,0000 95%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion, donde
se aprecia que 10 (33) madres mencionaron que la calidad de atencion era muy
buena y se sintieron muy satisfechas, de igual forma, 12 (34%) madres del centro
poblado La Choza consideraron una buena calidad de atencion brindada ademas
gue se sintieron satisfechas, mientras que 6 madres mencionaron que la calidad de
atencion era buena y se sintieron medianamente satisfechas, por otro lado, solo 7
(20%) madres mencionaron que la calidad de atencion era regular de las cuales 4
(11%) se sentian satisfechas y 3 (9%) mediamente satisfechas.

Adicionalmente, en la prueba de chi cuadrado se encontré una significancia de
p=0,000 con un intervalo de confianza al 95%, lo que confirma la aceptacion de la
hipétesis alterna, y se puede decir estadisticamente que existe una relacion entre
la calidad de atencion brindada y la satisfaccion de las madres que hacen uso del

servicio.
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Tabla 2.

Calidad de atencion brindada, durante el control de crecimiento y desarrollo del
nifio, en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” —
Tumbes 2023.

Muy buena Buena Regular Total

n % n % n % N %
Calidad de atencién 10 29% 18 51% 7 20% 35 100%
Humana 11 31% 18 51% 6 18% 35 100%
Técnica Cientifica 15 43% 13 37% 7 20% 35 100%
Entorno 24  69% 11 31% O 0% 35 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos la satisfaccion de las madres con respecto a la calidad de atencién de
la IPRESS La Choza, se encontr6 que 18 madres (51%) categorizaron como buena
la calidad de atencion brindada, ademas el 10 (29%) madres la consideraron como

muy buenay solo 7 (20%) madres como regular.

En la dimensién humana, se encontré que 18 madres (51%) categorizaron como
buena la calidad de atencion brindada, ademas el 11 (31%) madres la consideraron
como muy buena y solo 6 (18%) madres como regular. En la dimension técnica
Cientifica, se encontré que 15 madres (43%) categorizaron como muy buena la
calidad de atencién brindada, ademas el 13 (37%) madres la consideraron como
buena y solo 7 (20%) madres como regular. En la dimension entorno, se encontro
que 24 madres (69%) categorizaron como muy buena la calidad de atencion

brindada y 11 (31%) madres la consideraron como buena.

Cabe aclarar que se hizo una clasificacion desde muy mala calidad hasta muy
buena calidad, sin embargo, ninguna madre considero que la atencion era de muy
mala o mala calidad de atencion, debido a estos y a los resultados planteados se
considero6 que la calidad de atencion brindada por la IPRESS La Choza es buena.
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Tabla 3.

Grado de satisfaccion de las madres, durante el control de crecimiento y

desarrollo del nifio, en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS)

“La Choza” — Tumbes 2023.

satil\él?eycho Satisfecho Msegit?snfaergﬁgte Total

n % n % N % N %
Satisfaccion del

. 10 29% 16 46% 9 26% 35 100%

usuario
Fiabilidad 19 54% 16 46% O 0% 35 100%
Capacidad de respuesta 21 60% 11 31% 3 9% 35 100%
Seguridad 24 69% 8 23% 3 9% 35 100%
Empatia 24 69% 11 31% O 0% 35 100%
Elementos tangibles 24 69% 11 31% O 0% 35 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos el nivel de satisfaccion de las madres de respecto a la calidad de
atencion recibida por la IPRESS La Choza, se obtuvo que el 16 madres (46%)
madres se sintieron satisfechas, ademas 10 madres (29%) se sintieron muy

satisfechas y solo 9 madres (26%) se sintieron medianamente satisfechas.

En la dimensién fiabilidad, 19 madres (54%) de madres se sintieron muy satisfechas
y 16 madres (46%) se sintieron satisfechas. En la dimension capacidad de
respuesta, 21 madres (60%) se sintieron muy satisfechas, ademas 11 madres
(31%) se encontraron satisfechas y solo 3 madres (9%) se sintieron medianamente

satisfechas.

En la dimensién seguridad, 24 madres (69%) se sintieron muy satisfechas, ademas
8 madres (23%) se sintieron satisfechas y solo 3 (9%) madres se sintieron
medianamente satisfechas. Finalmente, en las dimensiones empatia y elementos
tangibles se encontré que 24 (69%) de madres se sintieron muy satisfechas y 11

(31%) se sintieron satisfechas.

Tabla 4.
Relacion entre la dimensibn humana de la calidad de atencién y nivel de

satisfaccion de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio,
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en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” — Tumbes
2023.

Nivel de satisfaccion

Medianamente _. Muy Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
_ y Regular 3 (8,6%) 3 (8,6%) 0 (0%) 6 (17,1%)
a'l:?ne:nséon Buena 6(17,1%) 12 (34,3%) 0(0%) 18 (51,4%)
Muy Buena 0 (0%) 1(2,9%) 10(28,6%) 11 (31,4%)
Total 9 (26,7%) 16 (45,7%) 10 (28,6%) 35 (100%)
Chi cuadrado
Valor Significancia Intervalo de confianza
36,616 0,0000 95%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos la relacion entre la dimension humana de la variable calidad de
atencion y el nivel de satisfaccién, donde se aprecia que 11 madres (31,4%)
mencionaron que la dimensién humana de la calidad de atencién era muy buena,
de las cuales 10 madres (28,6) se sintieron muy satisfechas y solo 1 (2,9%) madre
se sintié solo satisfecha, de igual forma 18 madres (51,4%) mencionaron que la
calidad de atencién era buena, de las cuales 12 madres (34,3%) se sintieron
satisfechas y 6 madres (17,1%) se sintieron solo mediamente satisfechas; por
altimo, 6 madres (17,1%) mencionaron que la calidad de atencion era regular, de
las cuales 3 madres (8,6%) se sintieron satisfechas y 3 madres (8,6%) se sintieron
solo mediamente satisfechas

Ademas, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontrdé una significancia de
p=0,000 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptacion de la
hipétesis alternativa. Esto indica estadisticamente que existe una relacion entre la
dimensién humana de la calidad de atencién brindada y el nivel de satisfaccion de

las madres que utilizan el servicio.

Tabla 5.
Relacion entre la dimension técnica cientifica de la calidad de atencion y nivel de

satisfaccion de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio,
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en la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” — Tumbes
2023.

Nivel de satisfaccion

Medianamente _. Muy Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
Dimension Regular 1 (2,9%) 6 (17,1%) 0 7 (20,0%)
Técnica—  Buena 7 (20,0%) 6 (17,1%) 0 13 (37,1%)
cientifica  Muy Buena 1 (2,9%) 4 (11,4%) 10 (28,6%) 15 (42,9%)
Total 9 (25,7%) 16 (45,7%) 10 (28,6%) 35 (100%)
Chi cuadrado
Valor Significancia Intervalo de confianza
26,764 0,0000 95%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos la relacion entre la dimension técnico-cientifico de la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion, donde se destaca que 15 madres (42,9%)
mencionaron que este aspecto era muy bueno, entre ellas, 10 madres (28,6%)
expresaron sentirse muy satisfechas, 4 madres (11,4%) se sintieron satisfechas, y
solo 1 madre (2,9%) se sinti6 medianamente satisfecha. Del mismo modo, 13
madres (37,1%) mencionaron que la calidad era buena. De ellas, 6 madres (17,1%)
se sintieron satisfechas, y 7 madres (20,0%) se sintieron solo medianamente
satisfechas. Por ultimo, 7 madres (20,0%) mencionaron que la calidad era regular,
entre las cuales 6 madres (17,1%) se sintieron satisfechas y solo 1 madre (2,9%)
se sintid6 medianamente satisfecha.

Ademas, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontrdé una significancia de
p=0,000 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptacion de la
hipétesis alternativa. Esto indica estadisticamente que existe una relacion entre el
aspecto técnico-cientifico de la calidad de atencién brindada y el nivel de

satisfaccion de las madres que utilizan el servicio.
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Tabla 6.
Relacion entre la dimension entorno de la calidad de atencion y nivel de satisfaccion
de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del nifio, en la

Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” — Tumbes 2023.

Nivel de satisfaccion

Medianamente .. Muy Total
satisfecho atisfecho satisfecho
Dimensiéon Buena 3 (8,6%) 8 (22,9%) 0 11 (31,4%)
Entorno Muy Buena 6 (17,1%) 8 (22,9%) 10 (28,6%) 24 (68,6%)
Total 9 (25,7%) 16 (45,7%) 10 (28,6%) 35 (100%)
Chi cuadrado
Valor Significancia Intervalo de confianza
9,936 0,0280 95%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos del cuestionario

Observamos la relacion entre la dimensién entorno de la variable calidad de
atencion Observamos la relacion entre la dimension entorno de la calidad de
atencion relacionada con el nivel de satisfaccion, donde se destaca que 24 madres
(68,6%) mencionaron que este aspecto del entorno de la calidad de atencién era
muy bueno, de ellas, 10 madres (28,6%) expresaron sentirse muy satisfechas, 8
madres (22,9%) se sintieron satisfechas, y solo 6 madres (17,1%) se sintieron
medianamente satisfechas. Del mismo modo, 11 madres (31%) mencionaron que
la calidad era buena. Entre ellas, 8 madres (22,9%) se sintieron satisfechas y 3
madres (8,6%) se sintieron solo medianamente satisfechas.

Ademas, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontrdé una significancia de
p=0,0280 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptacion de
la hipétesis alternativa. Esto indica estadisticamente que existe una relacion entre
el entorno de la dimension relacionada con la calidad de atencion brindada y el nivel
de satisfaccion de las madres que utilizan el servicio.
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V. Discusion

En la Tabla 1, se presenta la relacion entre la variable calidad de atencion y la
satisfaccion de las madres, se identificaron diferentes niveles de percepcion de
calidad de atencidn y satisfaccion entre las madres encuestadas. Las madres que
consideraron la calidad de atencion como muy buena (29% de madres) se sintieron
muy satisfechas y las que lo consideraron como buena (51% de madres) se
sintieron mayormente satisfechas (34 % madres), mientras que aquellas que la
percibieron como regular mostraron niveles variados de satisfaccion. Estos
resultados se asemejan a lo encontrado por Huillca (19), ya que encontré una gran
proporcion de madres (52%) que tenian una opinion favorable respecto a la calidad
y una alta satisfaccion.

Por otro lado, la contrastacion de hipotesis mediante la prueba chi cuadrado, se
observé una significancia de p=0,000, lo que evidencia una relacion entre las
variables. Este resultado coincide con lo reportado por Cdérdova (23) el cual ha
corroborado esta relacion significativa entre las variables mediante la prueba de chi
cuadrado donde obtuvo una significancia de p=0,000. Asimismo, estos resultados
se contrastan en la teoria del control total de calidad, la cual sefiala que uno de los
principales factores para alcanzar la maxima calidad es el enfoque en satisfacer al

usuario, y este principio se refleja en los datos obtenidos (30).

Estos resultados fortalecen la idea de que la calidad percibida de la atencion esta
directamente vinculada con la satisfaccién de las madres, lo cual puede tener
implicaciones significativas para la mejora de los servicios de atencion en el

programa de Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED).
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En la Tabla 2, se observé que el 51% de las madres manifestaron que la calidad de
la atencidn es buena, mientras que el 29% expres6 que es muy buena. Estos
resultados difieren de los hallazgos de Bustamante (20), quien concluy6 que la
calidad de atencion en la Institucion Prestadora de Servicios de Salud (IPRESS)
Zafia — Lambayeque es de regular a buena. Mientras que, en la IPRESS La Choza

se encontrd una calidad que oscila entre buena y excelente.

Estas diferencias podrian deberse a la posible falta de desarrollo en la dimensién
Técnica Cientifica de la IPRESS Zafia — Lambayeque, ya que el 62,3% de las
madres mencionaron que la calidad es regular. En contraste, en la IPRESS La
Choza, el 52% de las madres consideran que la calidad es buena. Sin embargo,
ambos coinciden en la dimension humana y el entorno, donde el 51,5% y el 46,2%
de las madres, respectivamente, mencionaron que la calidad de la atencién era

buena.

Por otro lado, en la investigacién de Cdérdova (23) en la IPRESS Aguas Verdes,
solo un 12% de las madres calificaron la atencion de enfermeria como regular,
mientras que el 72% la considerd buena. Esto se asemeja a los hallazgos de esta
investigacion, donde el 52% y el 31% de las madres la calificaron como buena y
muy buena, respectivamente. Esto subraya la importancia crucial de la dimensién
humana en la percepcién de la calidad del centro de salud, destacando el trato
brindado por el personal de enfermeria hacia los infantes y las madres. Este
aspecto también se evidencia en los estudios de Castillo (18) y Cérdova (23), donde
se encontré que el 48,7% y el 80%, respectivamente, tenian un alto nivel de
satisfaccion con respecto a la calidad brindada por el profesional de enfermeria.
Este fendmeno se contrasta con la teoria de Carlzon, quien menciona que los

empleados son un elemento vital para lograr la calidad (29).

Un aspecto clave encontrado es el papel fundamental que juega la dimensién
humana en la percepcién de la calidad del servicio de salud, particularmente en lo
que respecta al trato brindado por el personal de enfermeria hacia los pacientes y

sus familias.
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En la Tabla 3, se observa que el 46% de las madres se sienten satisfechas con el
trato recibido, mientras que el 29% se sienten muy satisfechas. Estos resultados
son similares a los encontrados por Chavez (22), donde el 44% de los usuarios se
sienten medianamente satisfechos. Sin embargo, Chavez (22) también sefiala que
la fiabilidad y la capacidad de respuesta son buenas, aunque hay deficiencias en
los aspectos tangibles. En contraste, en esta investigacion se muestra una gran

aceptacion por parte de las madres hacia los aspectos tangibles.

Por otro lado, Garcia (21), en un centro de salud de Lima, encontré que el 80% de
los padres estaban satisfechos con la atencidn de enfermeria. Sin embargo,
también expresaron insatisfaccion con los aspectos tangibles relacionados con la
limpieza del consultorio. Estos resultados sugieren que, en la mayoria de las
IPRESS, los elementos tangibles son descuidados. Sin embargo, en el caso de la
IPRESS La Choza, este aspecto esta bien atendido, como lo evidencia el hecho de
que el 69% de las madres se sienten muy satisfechas con ese aspecto. Este
hallazgo también se refleja en los estudios de Castillo (18) y Cérdova (23), donde
se encontré que el 48,7% y el 80% respectivamente, tenian un nivel alto de

satisfaccion.

Esta alta satisfaccion podria motivar a las madres a asistir con mayor frecuencia
(33). Ademas, se contrasta con la teoria de Viveros, la cual menciona que es
primordial centrarse en satisfacer las necesidades del usuario para obtener una
mejor calidad de atencién (30). Estos resultados resaltan la importancia de los
aspectos tangibles en la percepcién de la calidad del servicio de salud,
especialmente en lo relacionado con la limpieza y la presentacion de las

instalaciones.

En las Tablas 4 a 6, se analiza la relacion entre las dimensiones de calidad y la
variable de satisfaccion del usuario. Mediante la prueba de chi cuadrado para
contrastar la hipétesis, se obtuvo un resultado de p=0,000 con un intervalo de
confianza del 95% en las tres dimensiones, lo que demuestra una relacion
significativa entre las dimensiones humana, técnica-cientifica y de entorno con la
satisfaccion del usuario. Estos resultados concuerdan con los hallazgos de Cordova

(23) en el Centro de Salud Aguas Verdes, donde también se encontré una relacion
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significativa entre estas tres dimensiones, destacando que la dimension humana

presenta una relacidon mas fuerte en comparacion con las otras.

Respecto a la dimension humana, se encontré una prevalencia de 10 (29%) de
madres que mencionaron que la calidad de atencién es muy buena y se sentian
muy satisfechas, ademas 12 (34%) madres las cuales que mencionaron que la
calidad de atencion es buena y se sentian satisfechas. Estos resultados se
asemejan con lo encontrado por Apaza (15), el cual encontrd una prevalencia del
42% en madres que mencionan que la calidad de atencidn es buena y se sentian
satisfechas, ademas evidencia la relacion entre la dimension con la variable.
Ademas, destaca la importancia del personal de enfermeria para conseguir una
satisfaccion alta de las madres.

Respecto a la dimension técnica — cientifica, se encontré6 una prevalencia de 10
(29%) de madres que mencionaron que la calidad de atencién es muy buena y se
sentian muy satisfechas. Estos resultados difieren con lo encontrado por Arce (16)
donde el 73% sintieron que la calidad de atencion respecto a la dimension humana
era bajo y la sintieron un nivel de satisfaccion bajo, esta diferencia podria deber a
la falta capacitacion del personal e insuficientes recursos técnicos, sin embargo,
encuentra relacion entre la dimension técnica — cientifica y la satisfaccion de las
madres. Dejando en evidencia que una baja calidad de atencion repercute en la

satisfaccion de las madres.

Respecto a la dimensién entorno, se encontré una prevalencia de 10 (29%) de
madres que mencionaron que la calidad de atencién es muy buena y se sentian
muy satisfechas, ademas 16 (46%) madres mencionaron se sentian satisfechas
con la atencion brindada, de las cuales 8 (23%) mencionaron que la calidad de
atencién es muy buenay 8 (23%) mencionaron que la calidad de atencién es buena.
Estos resultados se asemejan con lo encontrado por Arévalo y Medina (17) donde
el 67% de madres mencionaron que la calidad atencion de atencién era alta, de las
cuales el 31% sentian una alta satisfaccion y el 9% una satisfaccion media.
Evidenciando la importancia de tener un entorno ordenado y limpio para generar

satisfaccion en las madres.

Si bien se encontré una relacion entre todas las dimensiones y la satisfaccion de

las madres, se observa que la dimension humana es la que tiene una mayor
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incidencia. Esto se corrobora en la investigacion de Hernandez et al., (15), donde
se determiné que la atencion proporcionada por los profesionales de enfermeria es
un factor determinante en el grado de satisfaccién. Asimismo, Garcia (21) demostro
que una atencion de calidad brindada por los profesionales de enfermeria genera
un mayor grado de satisfaccion. Estos hallazgos se contrastan con la teoria de
Carlzon (29), quien describe que los empleados, en este caso el personal de

enfermeria, son un factor clave para lograr una buena calidad en el servicio.

El rol del Profesional de Enfermeria implica convertir la ciencia en el arte de cuidar,
este cuidado abarca, asistir y ayudar al individuo de manera integral, considerando
sus necesidades individuales y diversas circunstancias; lo que implica vocacion,
conocimientos, espiritualidad y responsabilidad ética. Para asi lograr la satisfaccion
del usuario mediante paciencia, innovacién, responsabilidad y respeto, ademas de
una evaluacién constante del desempefio del profesional de enfermeria. Supervisar
la satisfaccion del usuario es crucial para investigaciones en salud, permitiendo

evaluar la calidad de la atencion brindada en las instituciones de salud.
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VI. Conclusiones

Existe una relacion positiva directa entre la calidad de atencién brindada por el
IPRESS La Choza con la satisfaccion de las madres que hacen uso del servicio con
un nivel de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptacion de la hipétesis

alterna general.

La calidad de atencion brindada por el IPRESS La Choza es Buena para el 51% de

madres y el 29% considera que la calidad es muy buena.

El 46% de las madres se sienten satisfechas y un 29% se sienten muy satisfechas

con la atencion recibida en el IPRESS La Choza.

Con respecto a la Dimension Humana de la variable calidad de atencion, esta se
relaciona de forma positiva y directa con la satisfaccion de las madres, con un nivel
de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptacién de la hipotesis alterna

especifica 1.

Con respecto a la Dimension Técnica — cientifica de la variable calidad de atencion,
esta se relaciona de forma positiva y directa con la satisfaccion de las madres con
un nivel de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptacion de la hipoétesis

alterna especifica 2.

Con respecto a la Dimensién Entorno de la variable calidad de atencion, esta se
relaciona de forma positiva y directa con la satisfaccion de las madres con un nivel
de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptacion de la hipotesis alterna

especifica 3.
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VIl. Recomendaciones

De acuerdo a los resultados y conclusiones generadas se recomienda lo siguiente:

El jefe de la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza —
Tumbes, implemente programas de formacion continua para el personal,
centrdndose en el desarrollo de habilidades interpersonales y técnicas especificas

relacionadas con la atencién a las madres.

El jefe de la Institucion prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza —
Tumbes, realice una evaluacion exhaustiva del entorno de atencién para identificar
posibles mejoras en la infraestructura, mobiliario y condiciones generales que
puedan afectar la experiencia de las madres e implementar cambios segun las

necesidades identificadas para crear un entorno mas acogedor y comodo.

El profesional de enfermeria de la Institucion prestadora de servicios de salud
(IPRESS) La Choza — Tumbes, realice sistemas regulares de encuestas y
retroalimentacion para obtener opiniones de las madres sobre su experiencia y
utilizar esta retroalimentacién para realizar ajustes y mejoras continuas en los

servicios ofrecidos.

El profesional de enfermeria de la Institucién prestadora de servicios de salud
(IPRESS) La Choza — Tumbes, realice campafias de sensibilizacion en la
comunidad para educar a las madres sobre los servicios disponibles y como
acceder a ellos, destacando los esfuerzos realizados para mejorar la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario.
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Anexo 1.Matriz de consistencia

Problema | Hipotesis Objetivos Variables Dimensiones | Metodologia
Hipotesis General:
Alterna (H4): Si Determinar la relacion entre la Enfoque:
existe, relacién calidad de atencion y el nivel de Aplicada-
iCualesla entre la calidad satisfaccion del usuario, durante Cuantitativo
relacion de atencion y el el confrol de crecimiento y
entre la nivel de desarrollo, en el puesto de salud Tipo:
calidad de  satisfaccién del La Choza - Tumbes 2023. Calidad de Descriptiva
atencion Y usuario, durante atencién_ Senvicio correlacional.
&l nivel de el _m_ntrﬂl de ESPEGiﬁCGS ofrecido por 0% Humana o
satisfaccion crecimiento ¥ eldentificar el tipo de calidad de profesionales de Técnico Diseno:
delusuario desarrollo, en el atencion brindado por los enfermeria a los T NO
durante el puesio de salud profesionales de enfermeria, nifios menores de cientifico experimental.
confrolde La Choza - durante el control de crecimiento 5 afios durante el Entomo
crecimiento  Tumbes 2023 y desarrollo, en el puesto de control de
y desarrollo, salud La Choza — Tumbes 2023,  crecimiento y Poblacion vy
en el puesto  Hipotesis desarrollo. muestra:
de salud La Nula(Ho): No  «Conocer el nivel de satisfaccion Todas las
Choza—  existe, relacion de las madres que acuden al madres de
Tumbes  entre la calidad control de crecimiento vy familia que
20237 de atencion y el desarrollo, en el puesto de salud acudan al
nivel de La Choza - Tumbes 2023 control de
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satisfaccion del crecimiento vy
usuario, durante eDescribir el nivel de relacion Satisfaccion del Fiabilidad.  desarrollo en el

el control de entre la dimensién cientifico- usuario, Grado de puesto de
crecimiento  y  tecnica de la calidad de atencion cumplimiento de la Capacidad de salud La Choza
desarrollo, en el vy el nivel de satisfaccion de las IPRESS la Choza  respuesta. - Distrito
puesto de salud  madres que acuden al control de  durante el control Casitas,

La Choza - crecimiento y desarrolio, en el de crecimiento en  Seguridad.  durante el
Tumbes 2023. puesto de salud La Choza — nifios menores de periodo 2023
Tumbes 2023. 5 afios, respecto a Empatia.

las expectativas de Instrumento:

eDescribir el nivel de relacion |3 madre en. Elementos

entre la dimension humana de la relacion.....a lo  tangibles.  Cuestionario.
calidad de atencién y el nivel de realmente

satisfaccion de las madres que recibido.

acuden al control de crecimiento

y desarrollo, en el puesto de

salud La Choza — Tumbes 2023,

«Describir el nivel de relacion
entre la dimensién entorno de la
calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de las madres que
acuden al control de crecimiento
y desarrollo, en el puesto de
salud La Choza — Tumbes 2023,

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables.

) Definicion Definicion ) ) )
Variable . Dimensiones Indicador Escala
conceptual operacional
Hace referencia al Cientifico Conocimientos y
servicio, centrado en Técnica procedimientos.
el individuo, familiay  servicio ofrecido Muy buena
comunidad, teniendo por los (36- 40 puntos)
- Buena
elementos optimos profesionales de
- 31- 35 puntos
] COMO Servicios enfermeria alos Humana Actitud del profesional. ( P )
Calidad de seguros, efectivos,  nisos menores de Regular
atencion oportunos, eficientes 5 ar0s durante el (21- 30 puntos)
e igualitarios, estos control de Mala
atributos muchas crecimiento y (10- 20 puntos)
veces se determinan desarrollo. Muy mala
por la disposicion del Entorno Ambientes (0- 09 puntos)
servicio y una gestion
adecuada (33).
Expresion referida a Grado de Fiabilidad Respeto durante la Muy satisfecho
iabilidad.
la valoracion cumplimiento de atencion. (21- 30 puntos)
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Anexo 3.Solicitud de permiso — Puesto de salud La Choza — DIRESA Tumbes.

Sefior:

Jefe de la IPERESS La choza
Direccién regional salud
Tumbes

Asunto: Solicito facilidades para gjecucion de Tesis

Fecha: Tumbes, 15 de agosto de 2023

Yo Rodriguez Castro, Betsy Lizeth, bachiller en enfermeria, egresada de la
Universidad Nacional De Tumbes, ante usted me presento y expongo:

Que encontrandome en proceso de gestion de mi titulo profesional como Licenciada
en enfermeria y siendo un requisito indispensable la elaboracidn, presentacion vy
ejecucion de un estudio cientifico, recurro a usted para manifestar que estoy
desarrollando la investigacién titulada - Calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario durante el control de crecimiento y desarrollo, en el
puesto de salud La Choza — Tumbes 2023, por lo que solicito respetuosamente a su
persona tenga a bien brindar las facilidades para desarrollar dicho estudio, y se me
otorgue el respectivo permiso para acceder a los ambientes y usuarias gue acuden al
Control CRED en la IPRESS que usted dirige.

Precisando gue dicho estudio, cumplira estrictamente con los codigos de etica
inmersos en toda investigacion, asimismo tendra respeto y cuidado de la integridad de
las mujeres que accedan participar voluntariamente.

Rodriguez Castro, Betsy Lizeth

Br. Enfermeria

Anexo 4.Consentimiento informado
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Consentimiento informado

El actual proyecto de tesis titulado Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del
usuario durante el conirol de crecimiento v desarmollo, en el puesto de salud La Choza
— Tumbes 2023, desarrollado por la bachiller en enfzrmeria Rodriguez Castro, Betsy
Lizeth, egresada de la facultad de ciencias de la salud de la Universidad nacional
de Tumbes, cuyo fin es determinar la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario, durante el control de crecimiento v desarmollo, en el puesto de
salud La Choza — Tumbes 2023, para ello sera necesario que usted otorgus su
consentimiento antes de participar.

En ese sentido, si usted accede ser participe de la investigacion, tenga la seguridad
de que las respuestas a cada una de las interrogantes planteadas se resguardaran y
seran realizadas bajo estricta reserva, por otro lado, el desamollo del cuestionario le
tomara 15 minutos aproximadamente de su valioso tiempo, el investigador se
compromete a explicar cada uno de los procedimientos para el correcto desarrollo del
cuestionario, como también a respetar su derecho a la libre eleccion de participar v
poder refirarse del estudio si usted estima conveniente, si durante el desarrollo del
cuestionario se genera alguna inguietud o duda el aplicador del instrumento debera
absolverla y orientarle.

(Gracias, antemano.

Y0, madre de familia de un menor de meses de edad, que acude al
consultorio de enfermeria en el puesto de salud La Choza — Casitas, para el respectivo
control de crecimiento v desarrollo de mi menor hijo, mediante el presente, acepto ser
participe de la investigacion, despues de haber recibido la informacion sobre su
objetivo, también he sido instruida para hacer un comrecto desarrollo del cuestionario,
el tiempo que tomara llenarlo, ademas que los datos que se logren obtener seran
utilizados con fines estrictamente educativos v seran manejados bajo completa reserva
v confidencialidad.

Firma
DNI:
Huella:

Anexo 5.Cuestionario para determinar calidad de atencion, durante el control de
crecimiento y desarrollo, en el Puesto de salud - La Choza — Tumbes 2023.
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DATOS GENERALES:

Edad de la madre; --——-——-- Grado instruccion; —-—-—-—-————

Religion: -—-——-———- Procedencia: ———- - M* de hijos:
Edad del mifio; ——-——-- o) J—— M= de control: -

Ocupacion: —-—-———-———

INSTRUCCION: Leer cuidadosamente las interrogantes y responda con total sincendad

CALIDAD DE ATENCION

Nunca
(0}

Casi
nunca

(1}

A
VECEs

2}

Casi
siempre
(3

Siempre

HUMANA

. Considera que el profesional en

enfermeria responsable de atender a su
nifio conoce los procedimientos v achda
con seguridad.

Considera que el profesional de
enfermeria realiza de manera adecuada

los procedimientos para evaluar el
desarrollo infantil de su nino.

. Considera que el profesional de

enfermeria realiza de manera adecuada
los procedimientos para evaluar el
crecimiento de su nino.

TECHIC

CIENTIFICA

El profesional de enfermeria saluda
respetuosamente al iniciar la consulta.

Considera que la explicacion que realiza
el profesional es entendible.

Al culminar la atencion el profesional,
precisa instrucciones y la fecha del
proximo control.

ENTORNO

. Existe una sala exclusiva para evaluar el

desarrollo infantil.

Considera adecuado el area de atencion
CRED.

Considera que el ambiente CRED se
encuentra ordenada.

10.Considera que el ambiente CRED es

amplio.
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SATISFACCION DEL USUARIO

MNunca

(o)

Casi
nunca

(1}

VeCes

(2}

Casi
siempre

(2

Siempre

(4)

Fiabilidad.

1. Considera que la atencion CRED
que ofrece la IPRESS se realiza
respetando el orden de llegada.

2. Recibe informacion sobre las
vacunas, tamizajes, suplementacion
v demas acciones a desarollar para
un control CRED integral y completo.

Capacidad
de
respuesta.

3. Todas sus atenciones v consejerias
son registradas, en Ia historia clinica.

4. Durante la atencion CRED, le ha
realizado a su nifo, examenes de
hemoglobina v se le ha indicado
pasar con odontologia, nutricion v
psicologia, al menos una vez.

Seguridad.

Consideras que el enfermero aplica
rigurosamente los procedimientos de
bioseguridad, antes de manipular las
vacunas y otros.

El lavado de manos es una practica
constante, que desarrolla el
profesional de enfermeria.

Empatia.

El o la enfermera que atiende a su
nifo, le saluda cortesmente y se

asequra de conocer SUS
necesidades.

Al finalizar la atencion, el profesional
se asegura que usted comprenda las
consejerias v demas orienfaciones
recibidas.

Elementos
tangibles.

El establecimiento cuenta con
hemocontrol, hemoguiu, u otro
equipo  para el control de
hemoqglobina.

10.

La IPRESS cuenta con servicios
higiénicos accesibles v limpios.

Anexo 6.Validez del instrumento
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA DE ENFERMERIA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS

I INFORMACION GENERAL.:

NombresyApeIIidos:UQ-Q\OF ;EU)}SSQ —I!‘\TCIV\XQ et

Lugar de Centro Iaboral:C m ) \ ( LQ Cf“%
@ U ‘
Cargo que desempefia: Resp. Sreapa MR

Instrumento a validar: Cuestionario para determinar calidad de atencién y nivel de
satisfaccion del usuario durante el control de crecimiento y desarrollo, IPRESS La Choza
— Tumbes 2023.

Autora: /?)a C\q ) % Q\ SKS L{’g e \\4 Q@ &n’(&tt’{ C) (‘LS\‘\'D -

Si NO
¢ El instrumento de recoleccion de datos esta orientado al problema de L
investigacion? '
¢En el instrumento de recoleccion de datos se aprecia las variables de /
investigacion?
¢ El instrumento de recoleccién de datos facilita el logro de los objetivos de la v
investigacion?
¢Los instrumentos de recoleccién de datos se relacionan con las variables /
de estudio?
¢Los instrumentos de recoleccion de datos presenta la cantidad de items /
correctos?
¢ La redaccién del instrumento de recoleccion de datos es coherente? /
¢ El disefio del instrumento de recoleccién de datos facilita el analisis y /
procesamiento de datos?
¢ Del disefio del instrumento de recoleccion de datos, usted eliminaria algin / :
item?
¢ Del instrumento de recoleccion de datos usted agregaria algtn item? /
¢El disefio del instrumento de recoleccién de datos es accesible a la /
poblacion sujeto de estudio?
¢La redaccién del instrumento de recoleccion de datos es clara, sencilla y /
precisa para la investigacion?
1l. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:
11l. Procede su ejecucion:
si( X ) No( ) Fecha: O - 1©.2023

te Saavedra
JulissaInfan R et

Lic en
97 cep a7
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA DE ENFERMERIA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS
. INFORMACION GENERAL:
Nombres y Apellidos:

Ratodd  Yacla  Wamanague
Lugar de Centro laboral: E

("mﬂro de saled - Coerales.

Cargo que desempeiia:
Lrencdde €n Eec mecta

Instrumento a validar: Cuestionario para determinar calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario durante el control de crecimiento y desarrollo, IPRESS La Choza

— Tumbes 2023.

10

11

Autora: B Bl sy ngo;“q Mr&ug Casto

¢El instrumento de recoleccién de datos esta orientado al problema de
investigacion?

¢En el instrumento de recoleccion de datos se aprecia las variables de
investigacion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilita el logro de los objetivos de la
investigacion?

¢Los instrumentos de recoleccion de datos se relacionan con las variables
de estudio?

¢Los instrumentos de recoleccién de datos presenta la cantidad de items
correctos?

¢La redaccion del instrumento de recoleccion de datos es coherente?

¢El disefio del instrumento de recoleccion de datos facilita el analisis y
procesamiento de datos?

¢ Del disefio del instrumento de recoleccion de datos, usted eliminaria algin
item?

¢ Del instrumento de recoleccién de datos usted agregaria algun item?

¢El disefio del instrumento de recoleccion de datos es accesible a la
poblacién sujeto de estudio?

¢La redaccion del instrumento de recoleccién de datos es clara, sencilla y
precisa para la investigacion?

AN AN AN F§

N

z
(]

N

Il. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:

11l. Procede su ejecucion:

Si(X ) No ( )
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA DE ENFERMERIA

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EL JUICIO EXPERTOS

L INFORMACION GENERAL.:

Hompres § ADMIIEES) . 1o, ;IU)BSQ %Tﬂvxxe Soduedra

Lugar de Centro laboral:
Cevo galud Lo oruz
Cargo que desempeiia: 'P\Q-:DP' S \X\ NARY

Instrumento a validar: Cuestionario para determinar calidad de atencién y nivel de
satisfaccion del usuario durante el control de crecimiento y desarrollo, IPRESS La Choza
— Tumbes 2023.

A £ 7 4 -
utora /?)a c‘n i % ﬁ\s&s ng € \\/\ Q@&n (‘};&”{ Ca;‘k‘ro -

Si NO
¢El instrumento de recoleccion de datos esta orientado al problema de il
investigacion? ’
¢En el instrumento de recoleccion de datos se aprecia las variables de /
investigacion?
¢ Elinstrumento de recoleccién de datos facilita el logro de los objetivos de la W
investigacion?
¢Los instrumentos de recoleccién de datos se relacionan con las variables /
de estudio?
¢Los instrumentos de recoleccion de datos presenta la cantidad de items /
correctos?
¢ La redaccién del instrumento de recoleccion de datos es coherente? I/
¢El disefio del instrumento de recoleccion de datos facilita el analisis y /
procesamiento de datos?
¢ Del disefio del instrumento de recoleccion de datos, usted eliminaria algin / :
item?
¢ Del instrumento de recoleccion de datos usted agregaria algln item? /
. El disefio del instrumento de recoleccién de datos es accesible a la /
poblacion sujeto de estudio?
¢La redaccion del instrumento de recoleccion de datos es clara, sencilla y ,/
precisa para la investigacion?
1. Aportes y/o sugerencias para mejorar el instrumento:
Ill. Procede su ejecucion:
si¢ X ) No( ) Fecha: O - 1©.2023

te Saavedra
Julisse Ln‘ch:n b ol

CEP #2777
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Anexo 7.Prueba de Confiabilidad del instrumento

En el instrumento (Cuestionario para determinar calidad de atencion, durante el control de crecimiento v desarrollo, en el
Puesto de salud - La Choza — Tumbes 2023) se uso el test de confiabilidad de Cronbach, este test es una medida comun
para evaluar la consistencia interna de un conjunto de items en una escala. Un valor mas alto de alfa indica una mayor

confiabilidad. Los resultados de las encuestas fueron los siguientes:

] [ 0 12 13 16 18 8 total,
2
E1 4] 4] 3 3 4] 4] 4 3 4 3 4 4] 4] 4 4] 4] 3 3 4] 4] a4
E2 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] a4
E3 3 4 4 4 4] 4] 4] 4 4] 4 4] 4] 4] 4] 3 4] 3 4] 3 3 5
E4 7] 7] 7] 4] 4] 4] 7] 7] 4] 4] 4] 4] 7] 4 4] 4] 4] 4] 4] 4] 34
E3d ] ] ] a a a ] ] a a a a ] ] a 4 a a a a a4
E& 4 ] ] 4 a 4 ] 4 ] ] 4 a K] ] 4 4 a 4 ] 4 83
ET 4 4] 4] 4] 4 4] 4] 4] 4] 4] K] 4] 4] 4] 4] 4 4] 4] 4] 4] §
E& 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 100
ES 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 100
E10 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] 4] a3
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Con estos datos, aplicamos |a siguiente formula:

K s |
e = K |1_ 2 |
E -1 5, |
Donde:
k: MNumero de items del instrumento: 20
Yo
= Sumatoria de las varianzas de los items: 7.08
S i .
Varanza total del instrumento: 4656

Aplicando la formula nos da un valor de 0.89 lo cual nos indica que el instrumento es
Excelente confiabilidad. Segun |a siguiente escala.

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
054 a059 Confiabilidad baja
0.50 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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Anexo 8. Resultados de las encuestas

El
ANEXO 4

Cuestionario para determinar calidad de atencién, durante el control de crecimiento
y desarrollo, en el Puesto de salud - La Choza — Tumbes 2023.

DATOS GENERALES:

Edad de la madre: 32z Grado instruccion: S=dota Ocupacion: Dmedewa
Religion: -CodS\LCC: procedencia; —2-Cx chora- Gootlos N® de hijos:

Edad del nifio: —-23.E- Sexo: -———- N® de control: i ..

INSTRUCCION: Leer cuidadosamente las interrogantes y responda con total sinceridad

CALIDAD DE ATENCION Nunca | s | veces | temPre

Casl A Casi
© 1w e | @

HUMANA

1. Considera que el profesional en enfermeria
responsable de atender a su nifio conoce los
procedimientos y actia con seguridad.

realiza de manera adecuada los
procedimientos para evaluar el desarrollo
infantil de su nifo.

3. Considera que el profesional de enfermeria
realiza de manera adecuada los
procedimientos para evaluar el crecimiento de
Su nino.

2. Considera que el profesional de enfermeria \

TECNIC
CIENTIFICA

4. ElI profesional de enfermeria saluda 7
respetuosamente al iniciar la consulta.

5. Considera que la explicaciéon que realiza el
profesional es entendible.

6. Al culminar la atencién el profesional,
precisa instrucciones y la fecha del préximo
control.

ENTORNO

7. Existe una sala exclusiva para evaluar el
desarrollo infantil.

N\

8. Considera adecuado el area de atencion o
CRED.

encuentra ordenado.

9. Considera que el ambiente CRED se L

10. Considera que el ambiente CRED es e
amplio.
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SATISFACCION DEL USUARIO

Nunca

(0)

Casl
nunca

(1)

veces
(2)

siempre

Casi

(3)

Siempre
(4)

Fiabllidad.

" Considera que la atencién CRED que

ofrece la IPRESS se realiza respetando
el orden de llegada.

. Recibe informacién sobre las vacunas,

tamizajes, suplementacién y demas
acciones a desarrollar para un control
CRED integral y completo.

Capacidad
de
respuesta.

. Todas sus atenciones y consejerias

son registradas, en la historia clinica.

. Durante la atencibn CRED, le ha

realizado a su nifio, examenes de
hemoglobina y se le ha indicado pasar
con odontologia, nutricién y psicologia,
al menos una vez.

Seguridad.

Consideras que el enfermero aplica
rigurosamente los procedimientos de
bioseguridad, antes de manipular las
vacunas y otros.

El lavado de manos es una practica
constante, que desarrolla el profesional
de enfermeria.

Empatia.

El o la enfermera que atiende a su nifio,
le saluda cortésmente y se asegura de
conocer sus necesidades.

\

Al finalizar la atencion, el profesional se
asegura que usted comprenda las
consejerias y demas orientaciones
recibidas.

Elementos
tangibles.

El  establecimiento cuenta con
hemocontrol, hemoquiu, u otro equipo
para el control de hemoglobina.

\

10.

La IPRESS cuenta con servicios

higiénicos accesibles y limpios.

\
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ANEXO 4

Cuestionario para determinar calidad de atencién, durante el control de crecimiento
y desarrollo, en el Puesto de salud - La Choza - Tumbes 2023,

DATOS GENERALES:

Edad de la madre: _2R& Grado instruccion: —%9<OC__ Ocupacion: Peoade coa
Religion: Lalelfce  procedencia; 26 Choze — Geniloy Ne de hijos: 02
Edad del nifio: —23C4—  Sexo: —— N® de control: e BB,

INSTRUCCION: Leer cuidadosamente las interrogantes y responda con total sinceridad

HUMANA

Nunca Casl A 'Casl Siempre
CALIDAD DE ATENCION nunca | veces | S/®MPre | Slemp
(0) 1) 2 (3) (4)
1. Considera que el profesional en enfermeria
responsable de atender a su nifio conoce los /
procedimientos y actia con seguridad.

2. Considera que el profesional de enfermeria
realiza de manera adecuada los /
procedimientos para evaluar el desarrollo
infantil de su nifio.

3. Considera que el profesional de enfermeria

realiza de manera adecuada los v J

procedimientos para evaluar el crecimiento de
su nino.

TECNIC
CIENTIFICA

respetuosamente al iniciar la consulta.

5. Considera que la explicacion que realiza el
_profesional es entendible.

4. EI profesional de enfermeria saluda 7
7
6. Al culminar la atencién el profesional, o

control.

ENTORNO

7. Existe una sala exclusiva para evaluar el
desarrollo infantil.
8. Considera adecuado el area de atencidn

precisa instrucciones y la fecha del proximo \
= \
CRED. > ol
/
/

9. Considera que el ambiente CRED se
encuentra ordenado.
10. Considera que el ambiente CRED es
amplio.
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Casi
Nunca o A siempre | Siempre

SATISFACCION DEL USUARIO O | " e @ )

1. Considera que la atencién CRED que
ofrece la IPRESS se realiza respetando /
el orden de llegada.

| Fiabilidad. 2. Recibe informacion sobre Ias vacunas,

tamizajes, suplementacion y demas 7
acciones a desarrollar para un control
| CRED integral y completo. )
{ 3. Todas sus atenciones y consejerias
son registradas, en la historia clinica. il
Capacidad Durante la atencién CRED, le ha
de realizado a su nifo, examenes de
respuesta. hemoglobina y se le ha indicado pasar #
con odontologia, nutricién y psicologia, |
al menos una vez.

5; Consideras que el enfermero aplica
rigurosamente los procedimientos de
bioseguridad, antes de manipular las

Seguridad. vacunas y ofros.

6. El lavado de manos es una practica
constante, que desarrolla el profesional
de enfermeria.

I 7. El o la enfermera que atiende a su nifo,

——

>

A\

le saluda cortésmente y se asegura de
conocer sus necesidades.
8. Al finalizar la atencion, el profesional se
asegura que usted comprenda las
consejerias y demds orientaciones il J

recibidas.

Empatia.

9. El establecimiento cuenta con
Elenisiid l hemocontrol, hemoquiu, u gtro equipo P
tangibles para el control de hemoglobina.
“[10. La IPRESS cuenta con servicios
( higiénicos accesibles y limpios. il
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Anexo 9. Evidencias fotograficas
r
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