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Resumen 

Esta investigación titulada “Calidad de atención y satisfacción de madres durante 

el control de crecimiento y desarrollo del niño, La Choza–Tumbes 2023” tuvo el 

objetivo de analizar la relación entre la calidad de atención proporcionada y el nivel 

de satisfacción experimentado por las madres durante el control de crecimiento y 

desarrollo de sus hijos en la Institución Prestadora de Servicios de Salud La Choza. 

Se empleó un diseño descriptivo – correlacional del tipo cuantitativo, no 

experimental. La muestra consistió 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 atención es de buena calidad y el 46% se sienten 

satisfechas con atención brindada. Además, a través de la prueba de chi cuadrado, 

se estableció que las dimensiones humana, técnico-científica y de entorno están 

significativamente relacionadas con la satisfacción de las madres, siendo la 

dimensión humana la que presenta una relación más fuerte en comparación con 

las demás. Por ello, se concluye que existe relación significativa entre la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario.  

 

 

Palabras claves: Atención, Crecimiento y desarrollo, Madres, Satisfacción, 

Servicios de salud.  



XVII 
 

Abstract 

This research titled “Calidad de atención y satisfacción de madres durante el control 

de crecimiento y desarrollo del niño, 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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I. Introducción 

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 situación 

ha motivado preocupación en gobernantes de estado, órganos 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 Perú, frente a la salud del niño, el 

control de crecimiento y desarrollo del niño (1). 

La calidad de atención sanitaria, garantiza adecuados niveles de satisfacción tanto 

para el profesional que brinda el servicio como para el paciente, dependiendo de 

distintos elementos, dado que, un proceso de atención, implica aspectos tan 

básicos 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 niño, promueven el 

esquema de vacunación, dosajes preventivos, tamizaje en salud mental, descarte 

de parasitosis, control nutricional, entre otros procedimientos. 

La organización mundial de la salud, señala que en naciones con economías 

sólidas, el 10% de usuarios presentaron algún daño durante el desarrollo de la 

consulta, siendo que siete de cada 100 usuarios del servicio de hospitalización, 

presentaron riesgo de adquirir una infección, asimismo 5,7 a 8,4 millones de 

defunciones se asocian a defunciones relacionadas con la mala calidad durante la 

atención, sobremanera en países emergentes equivalentes al 15%, por ende las 

instituciones prestadoras de los servicios sanitarios caracterizados con buena 

calidad, podrían evitar 2,5 millones de defunciones, de causa cardiaca, novecientos 

mil por TBC, por encima del millón de fallecimientos neonatales, además la mitad 

de la mortalidad materna por año (2).
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Respecto a la salud infantil, 250 millones de niños menores de 5 años en el mundo, 

presentan riesgo de no atenderse de manera integral, dada la situación económica, 

en 27 naciones pertenecientes a África Subsahariana solo el 0,01% del PBI es 

destinado a la educación preescolar, cifra imperceptible, dado que la primera 

infancia amerita mayores recursos, tal elemento resulta ser necesario para acabar 

con el eslabón 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 malnutrición en la infancia es un desafío de salud pública mundial, con 

aproximadamente 144 millones de niños menores de 5 años con retraso en el 

crecimiento, 47 millones con emaciación y 38,3 millones con sobrepeso u obesidad. 

Además, se estima que aproximadamente el 45% de las muertes de niños menores 

de 5 años se deben a problemas de desnutrición. El crecimiento anómalo en 

lactantes debido a mala alimentación conduce a la desnutrición de los niños, 

sobremanera en países con bajos ingresos económicos, mientras que, en países 

con economías estables, predomina la malnutrición asociada a sobrepeso u 

obesidad (4,5). 

América latina, ha tenido avances significativos en cuanto a la reducción de la 

morbimortalidad infantil, mediante intervenciones preventivas promocionales, que 

han permitido reducir patologías como la malnutrición, anemia, neumonía y otras 

prevenibles mediante vacunación, estos logros no se han dado equitativamente en 

todas naciones, puesto que se ven afectadas por desigualdades de género, clase, 

etnia, económicas y otras diferencias que incrementan el riesgo de mortalidad en 

la población infantil, imperando la obligación de cada estado en asegurar durante 

la niñez, el respeto a la vida, salud, educación, recreación y participación (6). 

Durante el periodo 2020, en México, se estima que 3.4 millones de niños no 

recibieron vacunas, el 5% presento sobrepeso, además en población de entre 5 a 

19 años, cerca del 35% padeció obesidad y solo un 2% delgadez. América es el 

segundo continente con pobre cobertura en cuanto a inmunizaciones, asimismo 2,7 

millones de niños no lograron completar sus dosis vacúnales durante el periodo 

2021, el 50% de estos niños se ubican en Brasil y México, el riesgo de brotes ante 

https://www.accioncontraelhambre.org/es/tasa-de-mortalidad-infantil-definicion
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enfermedades prevenibles mediante la protección vacunal ha ido incrementando 

durante estos últimos 30 años (4,5). 

En Colombia, las defunciones infantiles se redujeron significativa al 25,8% de la 

población infantil, contrariamente los nacimientos con bajo peso se incrementaron 

al 9.5%, en relación con la protección o inmunización, en el 2019, la tasa de 

vacunación contra el sarampión alcanzó el 95%, registrándose un leve incremento 

(7). 

El Perú, en cuanto a la cobertura de inmunización contra el sarampión para el 2021, 

fue de 78%, lo que representa una reducción de 19 puntos porcentuales con 

respecto a la cobertura del año 2000. Asimismo, un 40.1% de infantes, menores de 

3 años, presentan anemia; cerca de 700 menores de 3 años se encuentran en 

estado anémico. El índice de niñas y niños menores de 3 años inmunizados a nivel 

nacional, disminuyo en pandemia, siendo Loreto, la región con menor cobertura, 

logrando solo 36,7% de cobertura, existiendo una brecha de 14 mil niños y niñas 

menores de 3 años sin vacunación o esquema incompleto. La introducción de la 

vacuna contra el neumococo en el programa estándar ha llevado a una disminución 

en la mortalidad infantil causada por la neumonía. (7–9). 

Durante el año 2017, seis de cada diez niños, entre 0 a 3 años, asistieron de manera 

periódica al programa de Control de Crecimiento y Desarrollo del Niño Sano 

(CRED) en las instituciones prestadoras de servicios de salud del MINSA, mientras 

que durante la pandemia COVID 19, esta cifra disminuyó 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 demográfica y de salud familiar presentada por el instituto 

nacional de estadística e informática, durante el primer semestre de 2022, hace una 

comparación de la cobertura del control CRED, en tal sentido muestra que durante 

el año 2017 el 61.1% de niños y niñas menores de 3 años accedieron al control 

CRED, para el periodo 2019, dicha cobertura incrementó 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 atención, con especial énfasis en la primera 

infancia, en la región Tumbes, la cobertura del control CRED también presento un 

declive en Pandemia, muchos infantes interrumpieron sus controles CRED y 

acceso al paquete integral de atención 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 

atención CRED, han presentado una serie de inconvenientes que les impide el 

desarrollo de sus labores de manera integral y completa, dicha situación ha 

generado en el usuario externo algún grado de insatisfacción, respecto al servicio 

recibido, puesto que la calidad de atención no solo engloba aspectos relacionados 

con el talento humano, si no además incluye la valoración de la infraestructura, 

equipamiento, medicamentos e insumos de laboratorio, que de alguna manera 

respondan a las necesidades del niño para su edad, según la norma técnica vigente 

que incluye todo un conjunto de atenciones integrales.   

A nivel, de la región Tumbes, durante el primer trimestre del 2019, el 78,2% de 

población menor de 36 meses, lograron acceder al CRED, se trata de un aumento 

del 1,4% en comparación al periodo 2018. El 58,4% de niños menores de 05 años, 

tuvo acceso a controles de crecimiento y desarrollo a través de un programa social, 

mostrando un aumento de 6% comparado con el 2do trimestre de 2018. Es 

importante señalar que un 21,8% de la población menor de 3 años no realizó 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 atención, puede desencadenar 

efectos económicos, sociales y ambientales relacionados con la salud en la primera 

infancia, asimismo en el sistema sanitario, puesto que las enfermedades diarreicas 

agudas, neumonía, infecciones y desnutrición siguen figurando entre las principales 

causas de muerte durante el primer año de vida. 
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Ahora bien, el distrito de Casitas de la provincia de contralmirante villar – 

departamento de Tumbes, es un área rural, con una variedad geográfica que, 

durante periodos específicos del año, debido a las lluvias, queda aislado del centro 

del departamento, afectando a la población de dicho distrito, quien demanda de 

distintas necesidades, sobremanera sanitarias. 

En ese sentido, como profesional de enfermería es importante proveer servicios de 

óptima 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, evitaría 

patologías prevenibles y gastos innecesarios para la salud pública, es así que, la 

atención CRED ofrecida por los profesionales de enfermería, debe reunir 

estándares óptimos que finalmente cubran las expectativas de los usuarios, de esta 

manera, quien suscribe tomo la iniciativa de realizar un estudio científico, partiendo 

de la siguiente interrogante: ¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y nivel 

de satisfacción durante el control de crecimiento y desarrollo del niño, puesto de 

salud La Choza – Tumbes 2023? 

Para responder dicha pregunta de investigación se estableció como objetivo 

general determinar la relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción 

durante el control de crecimiento y desarrollo del niño, en el puesto de salud La 

Choza. Además, se plantearon los siguientes objetivos específicos:  

Identificar la calidad de atención brindado por los profesionales de enfermería, 

durante el control de crecimiento y desarrollo del niño; Conocer el nivel de 

satisfacción de las madres que acuden al control de crecimiento y desarrollo del 

niño; Describir el nivel de relación entre la dimensión humana de la calidad de 

atención y el nivel de satisfacción de las madres; Describir el nivel de relación entre 

la dimensión científico-técnica de la calidad de atención y el nivel de satisfacción 

de las madres y Describir el nivel de relación entre la dimensión entorno de la 

calidad de atención y el nivel de satisfacción de las madres.  

Abarcar esta problemática 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 óptimo y fomentar el bienestar en todas las etapas de 

la vida. Además, el aporte teórico, se fundamenta básicamente en la información y 
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el análisis bibliográfico de los principales postulados, que existen respecto a la 

problemática, permitiendo a la autora comparar, refutar, debatir y aportar 

conocimientos respecto a la calidad de atención en los servicios de salud, brindados 

en este caso por el profesional de enfermería, que de alguna manera podrían 

constituirse en un gran aporte partiendo de experiencias exitosas que buscan 

alcanzar niveles óptimos de calidad en cuanto al CRED del niño, en áreas rurales, 

por el contrario, se identificaran situaciones o elementos que retrasan e interfieren 

en el control del niño. 

La utilidad práctica se sustenta con los resultados de la investigación, estos, estarán 

disponibles y accesibles a las autoridades competentes del distrito de Casitas y 

DIRESA Tumbes, quienes a partir ellos, podrán implementar planes de 

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

El sustento metodológico se basa en la técnica, instrumentos y resultados de este, 

cuáles podrán ser referentes importantes para investigaciones futuras, asimismo 

los resultados o conclusiones, podrán ser considerados en discusiones de 

investigaciones prestigiosas referidas a la problemática abordada. 

La satisfacción materna con los servicios de salud representa un indicador crucial 

de la calidad percibida. Comprender esta relación puede ayudar a mejorar la 

prestación de servicios y la experiencia general de madres y niños en el sistema de 

atención médica. Este estudio proporciona información valiosa para identificar 

áreas donde se puede mejorar la prestación de cuidado infantil en la Institución 

prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza”. Esto contribuirá a la 

implementación de estrategias para mejorar la calidad de la atención y la 

satisfacción materna. 

Este estudio se enmarca como una investigación aplicada, con un enfoque 

cuantitativo y una metodología descriptiva correlacional. El universo y la muestra 

comprenderán a todas las madres de niños de 0 a 5 años que asisten al consultorio 

CRED en el puesto de Salud La Choza – Tumbes en el año 2023. 
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II. Revisión de la literatura 

5.1. Antecedentes 

En el ámbito internacional, Márquez y Tinizhañay en el año 2022, en Ecuador, 

desarrollaron una investigación de cohorte retrospectiva, titulado efectos del 

aislamiento social en el control del niño sano en menores de dos años, 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 niño menor de dos años (13). 

Hernández et al., en el año 2020, en Navarra – España, desarrollaron un estudio 

con la finalidad de conocer los factores que influyen durante la asistencia al CRED 

en la población infantil, quien desarrollo el análisis bibliográfico de 46 documentos 

de investigación, asociado a elementos influyentes durante la asistencia al CRED 

en la población infantil, pudiendo evidenciar que existen elementos influyentes 

durante el CRED, siendo que la atención brindada por los profesionales de 

enfermería y demás elementos sociales demográficos, como edad materna y del 

niño (14). 

A nivel nacional, Apaza en el 2023, en su estudio correlacional, con el objetivo de 

determinar la relación entre la satisfacción y la calidad de la atención en el 

consultorio CRED en 109 madres de niños menores de 5 años que reciben 

atención. En los resultados se aprecia que el 70% de madres perciben una calidad 

buena y el 86% de madres manifiestan una buena satisfacción, además encontró 

una relación con la dimensión humana y la satisfacción de las madres. En 

conclusión, se manifiesta que existe relación significativa entre la calidad de 

atención y la satisfacción de madres (15). 
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Arce en el 2023, en su estudio correlacional, con la finalidad de encontrar la 

asociación entre la calidad de atención y la satisfacción en 80 madres de niños 

menor de 5 años. En los resultado se evidencia la relación entre las variables, 

además el 78% de madres menciona que la calidad es baja y el 80% sienten un 

nivel bajo de satisfacción, concluyendo la calidad de la atención suele 

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

Arévalo y Medina en el 2023, en su estudio busco determinar la asociación entre la 

calidad de atención con la satisfacción en 82 madres, encontrando que el 94% de 

madres califica como buena la calidad de atención y el 93% sienten una satisfacción 

alta, llegando a la conclusión que existe relación entre la calidad de atención y el 

nivel de satisfacción (17).  

Castillo en el 2022, realizo un estudio descriptivo correlacional denominado nivel 

de satisfacción de las madres y calidad de atención del profesional de enfermería 

en el consultorio de CRED en la Institución prestadora de servicios de salud 

(IPRESS) de Tacabamba, en 119 madres de menores de 05 años, caracterizadas 

en el 62,2% por el rango de edad entre 28 a 37 años, estudios secundarios en un 

42,8%, el 79,8%  es ama de casa, un 54,6% procedía del área urbana y el 59,7% 

convivían, asimismo el 48,7% expresó satisfacción con el profesional de 

enfermería, mientras que el 55% consideró que la calidad de atención es deficiente, 

llegando a la conclusión de que no hay una conexión significativa entre las variables 

investigadas (18). 

Huillca en el 2022, en su estudio correlacional, para establecer la asociación entre 

la satisfacción y la percepción de la calidad de la atención de enfermería en madres 

de niños menores de 5 años atendidos en el consultorio CRED - Hospital Santa 

Rosa, se encuestaron 172 madres. El estudio encontró que menos de la mitad de 

las madres expresaron una satisfacción media, seguida de una satisfacción baja y 

una satisfacción alta significativa. La mayoría de las madres percibió la calidad de 

la atención como moderadamente favorable, con una pequeña percepción positiva. 

Llegando a la conclusión que existe relación estadísticamente significativa entre las 

variables (19). 

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

sobre la calidad de atención brindada en el CRED en menores de 5 años en la 
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Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) Zaña - Lambayeque, en 130 

madres de niños usuarios del control CRED, encontrándose que el 62.3% califico 

como regular la dimensión técnico científica y un 37.7% como buena, para la 

dimensión 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). 

García en el 2021, en su estudio descriptivo sobre la satisfacción de los padres y 

calidad de atención de los profesionales de enfermería, en una determinada 

Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS), en 70 padres, donde un 80% 

se mostró satisfecho y un 20% insatisfecho con la calidad de atención brindada por 

dichos profesionales, sobre la satisfacción, el 73% se mostró satisfecho en la 

dimensión confiabilidad, un 44% satisfecho con la capacidad de respuesta y el 46% 

con los elementos tangibles, concluye que la mayoría de padres se muestran 

satisfechos, además, se observó descontento en aspectos relacionados con la 

presencia de libros de reclamaciones (fiabilidad) y la higiene de la sala de consulta 

CRED (elementos tangibles), destacándose como áreas que requieren mejoras 

inmediatas (21). 

Chávez en el 2020 en su estudio descriptivo correlacional, titulado calidad de 

atención y satisfacción del usuario del CRED del Centro de Salud Liberación-

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 empático, un 41.3% refirió a la fiabilidad y capacidad de respuesta 

como buena. Para el nivel de satisfacción 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 encontró el estudio desarrollado por Córdova en el 2021, titulado 

calidad de atención de enfermería y satisfacción del usuario en  Institución 

prestadora de servicios de salud (IPRESS) Aguas Verdes -Tumbes, en 77 usuarios 

externos, tratándose de una investigación cuantitativa de tipo descriptiva, 

encontrando que existe asociación estadísticamente significativa entre la calidad 



27 
 

de atención y el nivel de satisfacción del usuario que acudió a la Institución 

prestadora de servicios de salud (IPRESS) Aguas Verdes, el autor termina 

recomendando la aplicación de programas de mejora dirigidos a los profesionales 

que atienden en dicha institución (23). 

5.2. Bases teóricas 

A la asociación de acciones continuadas y secuenciales, realizadas principalmente 

por un especialista en enfermería u otro personal competente, se le conoce como 

control de crecimiento y desarrollo (CRED), cuyo fin consiste en la vigilia de manera 

íntegra, temprana e individualizada del crecimiento y desarrollo de los y las 

menores, además la detección oportuna de riesgos o trastornos, que 

desencadenen un proceso patológico, contribuyendo al diagnóstico y por ende al 

tratamiento oportuno (24). 

CRED, hace referencia a la agrupación de intervenciones realizadas de manera 

habitual y sistemática por el profesional médico o en su mayoría de las instituciones 

de primer nivel de atención por el licenciado en enfermería, el propósito es la 

vigilancia acertada y específica del crecimiento y desarrollo del infante, permitiendo 

la detección precoz de factores de riesgo y patologías/síndromes, que conlleven un 

tratamiento oportuno, asimismo permite la detección de alteraciones en su proceso 

de desarrollo o situaciones de discapacidad (24).  

El CRED debe ser; en primer lugar, individual, dado que cada niño presenta 

características únicas, en segundo lugar, integral, de manera que valora estado 

físico, nutricional, psicológico, odontológico, entre otros aspectos, en tercer lugar 

oportuno, en la medida que se han establecido periodos para el CRED según edad, 

en cuarto lugar periódico, se debe cumplir con el calendario establecido por el 

MINSA y en quinto lugar secuencial, cada evaluación debe tener correspondencia 

con la evaluación antecesora (25). 

Durante el control CRED la valoración, implicaría de procesos como observación, 

entrevistas, exploraciones físicas, exámenes auxiliares, interconsultas y otros; 

dichos procedimientos deberán ser correctamente registrados en los instrumentos 

normados, que permitirán realizar un diagnóstico 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 interacción con los contactos del menor, teniendo en consideración la 

información del menor, además de los hallazgos durante la fase de valoración 

clínica, siendo importante el registro de toda intervención, buscando en todo 

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

Para una adecuada protección, detección temprana de riesgos sanitarios, así como 

educar a los cuidadores en nutrición y alimentación saludable y otras temáticas 

importantes, se requiere de una asistencia continua al CRED, llamado también 

“control del niño sano”, esta actividad se desarrolla de manera gratuita en la 

Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) de primer nivel de atención 

(26), el cual incluye. 

Antropometría, evaluación de habilidades psicomotoras, cumplimiento del 

calendario de vacunación según edad, profilaxis con hierro y antiparasitaria, 

sesiones educativas en salud, tamizajes para descarte de anemia y parasitosis, 

evaluación nutricional, psicológica, odontológica, nutricional, en caso de hallazgos 

patológicos 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 año es bimensual, entre los dos y 

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

La atención preventiva durante la primera infancia, debe cumplir con las 

expectativas del usuario, además con estándares establecidos dentro del sector, 

para asegurar que la atención alcance óptimos niveles de calidad, asimismo se 

asegure el desarrollo de intervenciones o procedimientos efectivos, para disminuir 

al máximo los posibles riesgos que puedan presentarse durante este periodo, 

resulta fundamental el papel desempeñado por los profesionales de enfermería, 

quienes dada la formación profesional y mística, deberán resguardar que la 

atención CRED se desarrolle con altos estándares de calidad que generen óptimos 

niveles de satisfacción en la comunidad en general. 

La calidad de atención se concibe como el nivel que alcanzan los servicios 

sanitarios, desde la percepción 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 óptimos estándares 

de calidad (27). 

El servicio sanitario de calidad es definido de muchas formas, pero todas las 

definiciones coinciden en que deberían ser eficaces, en la medida que al atender la 

necesidad sanitaria deben utilizarse las competencias cognitivas y actitudinales, 

adquiridos de la evidencia científica. Ser seguros, en la medida que debería evitarse 

o reducirse la exposición a riegos innecesarios, además están destinados, y 

centrados en las personas, lo cual consistiría en atender en respuesta a las 

preferencias, necesidades y valores individuales (27). 

Donabedian, la define, desde tres perspectivas distintas, así tenemos: Calidad 

absoluta, que hace referencia al nivel logrado en el estado de salud del individuo, 

para ello tendrá en cuenta el aspecto científico-técnico, este enfoque centra su 

atención en el binomio salud-enfermedad, aporte, ciencia y tecnología, razón por la 

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

Calidad individualizada, esta definición centra su mirada en el paciente, siendo 

importante su percepción para definirla, basado en las expectativas personales y 

evaluación de costos inmersos, así como también los beneficios y riesgos 

generados durante la atención, involucrando al usuario en la toma de decisiones 

informadas, dicho de otro modo, será el usuario quien finalmente decidirá sobre el 

proceso, previa información profesional, serán el usuario o su familiar o apoderado 

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

Ahora bien, como tercera y última perspectiva destaca la calidad social, la cual 

valorara la utilidad bruta hacia la población, la manera en que son distribuidos los 

beneficios en los usuarios, además de procurar el desarrollo de procesos con 

reducidos costos sociales, es importante destacar que los bienes y servicios son 

verdaderamente valorados por la población.  

De esta manera, calidad de un servicio sanitario, alude a aspectos claves como 

oportunidad de la atención, tiempos de espera cortos, equidad, restricción mínima 

de riesgos, de igual manera precisa que la calidad no varía por razón de género, 

etnia, ubicación geográfica o situación socioeconómica, 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 

deberían generar un producto o servicio para alcanzarla, surgiendo un sin número 

de teorías relacionadas con la calidad (29). 

La teoría del control total de calidad, presentada por Feigenbaum, planteó un 

sistema integral con múltiples fases susceptibles de reproducción, con el objetivo 

de lograr la máxima calidad en diversos tipos de productos, eliminando el factor 

suerte para alcanzar la satisfacción del usuario, proponiendo los siguientes pasos: 

definición de un criterio específico, 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, 

comunicación, actualizar los conocimientos del recurso humano, mejora continua 

(30). 

Teoría de Carlzon, indica que los empleados, en totalidad, son fundamentales 

dentro de una institución, siendo la motivación elemento vertebral para el logro de 

la tan ansiada calidad, este autor brindo un aporte vigente en la actualidad, 

indicando que debería tratarse al usuario de manera distinta, pues nadie desea ser 

tratado como uno más, sino como un ente único, diferente al resto, el empleado 

que se encuentra tras mostrador, debe evitar considerar a todos los clientes como 

entes semejantes o con características iguales, dado que todos poseemos 

necesidades distintas (29). 

Teoría de los trece principios, Jesús Alberto Viveros Pérez, propone un conjunto de 

reglas, tratando de obtener una mejor calidad durante la prestación del servicio 

sanitario, entre ellas destacan: 1ª Comenzar desde el principio, 2ª centrarse en 

satisfacer la necesidad del usuario, 3ª brindar solución en vez de justificación, 4ª 

ser optimistas, 5ª mantener adecuadas relaciones interpersonales, 6ª adecuado 

cumplimiento de y tareas asignadas, 7ª puntualidad, 8ª cordialidad con los 

compañeros, 8ªreconocer errores y trabajar su superación, 9ª ser humildes, 10ª ser 

ordenado, 11ª organizar las herramientas de trabajo, 12ª inspirar confianza dentro 

del equipo de trabajo y 13ª Aprovechamiento máximo de tiempo en el trabajo (30). 

Esta investigación evalúa las dimensiones Científico-Técnica, Humana y Ambiental. 

Las dimensiones científico-técnicas se centran en la competencia profesional 

mediante la aplicación de los últimos conocimientos en pediatría, garantizando la 
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práctica basada en la evidencia y la precisión en la medicina pediátrica. Las 

dimensiones humanas enfatizan la empatía y el trato hacia los niños menores de 

cinco años, enfatizando la comunicación efectiva, el respeto y la sensibilidad 

emocional para el bienestar psicosocial. Las dimensiones ambientales se centran 

en el entorno físico y emocional del servicio, considerando la accesibilidad, la 

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

La percepción del usuario es la valoración subjetiva que realiza el usuario respecto 

a la organización del sistema durante la prestación de salud y la atención recibida. 

Mientras la expectativa del usuario haría 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 creación ha sido utilizada por 

distintas instituciones del ámbito público y privado, dicha utilización permitió revisar 

y validar este instrumento de recolección de datos, que buscaba medir la calidad 

de atención, convergiendo un sin número mejoras, actualmente dicha escala 

valorativa, estructurada en cuatro dimensiones (31), las cuales se detallan a 

continuación:   

Confiabilidad es la capacidad de desarrollar la prestación 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. Empatía 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 atención brindada en óptimos estándares de calidad, debe ser 

accesible y estar sujeto a implementar y mejorar los servicios en concordancia con 

los nuevos aportes tecnológicos, además de contar con la cantidad suficiente y 

competente de talento humano, no obstante, podría ocurrir que servicios con estas 

características no generen satisfacción alguna en quienes lo reciban, dado que se 

manejan seres humanos, razón por la cual se debe medir de manera continua el 
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nivel de satisfacción, datos que servirán de insumos para el proceso de mejora 

continua (32). 

Garantizar la calidad durante la atención de enfermería, 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 mínimos que requiere cada paciente.(33) 

La segunda variable materia de estudio es la satisfacción sobre la funcionalidad y 

aspectos relacionados con el manejo de la información informático, diversos 

investigadores indican la existencia de un nivel de satisfacción bajo, que incurre en 

muchos individuos terminar por dejar de utilizarlos.(33) 

Entonces, satisfacción del usuario debe entenderse como el resultado que un 

determinado sistema desea lograr, además 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 específicos, 

destacando el tiempo, inversión monetaria, Se medirá el nivel de satisfacción 

respecto a cinco componentes básicos (34). Tales como fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles.  

Fiabilidad en servicios es el equilibrio de las atenciones y tratamientos, asegurando 

que el atención 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 niños y sus familias, brindar una atención oportuna y 

eficaz. Seguridad es importante, incluyendo protección y prevención de riesgos 

durante el tratamiento. Los profesionales deben tomar medidas para garantizar un 

entorno seguro y una ejecución de procedimientos sin riesgos. La empatía juega 

un papel fundamental en la emoción de los niños y sus familias, crear una conexión 

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

Es el paciente o usuario, quien establece distintos grados de satisfacción, partiendo 

de la unificación de dos elementos mencionados con anterioridad, servicio 

esperado y servicio recibido, reduciéndose su valoración (35), tal como se aprecia 

en los siguientes párrafos: 
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Cuando el sacrificio es alto pero el servicio es modesto, se genera una gran 

insatisfacción, llevando a valoraciones negativas y posiblemente a quejas. Por otro 

lado, un sacrificio moderado conlleva una satisfacción moderada o baja, dejando 

dudas sobre la experiencia futura del cliente. La satisfacción moderadamente 

positiva indica una disposición a repetir el servicio, aunque con cierta incertidumbre. 

Finalmente, un sacrificio modesto con una prestación elevada resulta en una 

satisfacción máxima, generando confianza y fidelidad hacia la institución (35). 

5.3. Términos básicos  

Calidad de atención: Se trata del centrar los servicios en el individuo, familia y 

comunidad, teniendo elementos óptimos como servicios seguros, efectivos, 

oportunos, eficientes e igualitarios, estos atributos muchas veces se determinan por 

la disposición del servicio y una gestión adecuada (27). 

Satisfacción del usuario: Expresión referida a la valoración subjetiva de la 

prestación recibida, siendo importante durante la valoración de la calidad de 

atención, puesto que según los resultados obtenidos permitirá que una determinada 

institución mejore continuamente sus servicios (35).  

Primera infancia: Comprende aquella etapa que inicia desde el nacimiento hasta 

los primeros 05 años 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: Institución prestadora de servicios de salud (37). 

Control de crecimiento y desarrollo: Agrupación de intervenciones continuas y 

metódicas desarrolladas por el especialista en enfermería o médico, el propósito de 

dicha intervención es monitorear y vigilar, de forma correcta, temprana e 

individualizada, el crecimiento y desarrollo del o la niña (24). 
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III. Materiales y métodos  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue cuantitativa, debido a que evaluó de forma numérica y se 

realizó el análisis estadístico. Fue del tipo descriptivo - correlacional, porque buscó 

describir y explicar la frecuencia y características de un determinado proceso, el 

cual fue sometido a un análisis previo y correlacional, puesto que se determinó 

asociación entre dos variables (38). 

El estudio mantuvo un diseño metodológico no experimental, es decir, no hubo 

manipulación intencional de variables, ciñéndose básicamente a la observación del 

comportamiento, tal y como se dio dentro de su ámbito natural, para su 

consecuente análisis (39). En ese sentido, la investigación presentó un esquema 

correlacional, representado gráficamente de la siguiente manera: 

 

  

3.2. Formulación de hipótesis: 

Hipótesis General Alterna (H1):  

Si existe, relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción del usuario, 

durante el control de crecimiento y desarrollo, en la Institución prestadora de 

servicios de salud (IPRESS) La Choza – Tumbes 2023.  
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Hipótesis General Nula(H0):  

No existe, relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción del usuario, 

durante el control de crecimiento y desarrollo, en la Institución prestadora de 

servicios de salud (IPRESS) La Choza – Tumbes 2023.  

Hipótesis específicas: 

1. Si existe relación entre la dimensión humana de la calidad de atención y el 

nivel de satisfacción de las madres que acuden al control de crecimiento y 

desarrollo, en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) La 

Choza – Tumbes 2023.  

2. Si existe relación entre la dimensión científico-técnica de la calidad de 

atención y el nivel de satisfacción de las madres que acuden al control de 

crecimiento y desarrollo, en el Puesto de Salud La Choza – Tumbes 2023.  

3. Si existe relación entre la dimensión entorno de la calidad de atención y el 

nivel de satisfacción de las madres que acuden al control de crecimiento y 

desarrollo, en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) La 

Choza – Tumbes 2023.  

3.3. Variables e indicadores: 

Definiciones Variable 1: Calidad de atención 

Conceptual 

Hace referencia al servicio, centrado en el individuo, familia y comunidad, teniendo 

elementos óptimos como servicios seguros, efectivos, oportunos, eficientes e 

igualitarios, estos atributos muchas veces se determinan por la disposición del 

servicio y una gestión adecuada (40). 

Operacional 

Servicio ofrecido por los profesionales de enfermería a los niños menores de 5 años 

durante el control de crecimiento y desarrollo. 

Definición Variable 2: Satisfacción del usuario 

Conceptual 

Expresión referida a la valoración subjetiva de la prestación recibida, siendo 

importante durante la valoración de la calidad de atención, puesto que según los 
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resultados obtenidos permitirá que una determinada institución mejore 

continuamente sus servicios (35).  

Definición operacional 

Grado de cumplimiento de la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) 

La Choza durante el control de crecimiento en niños menores de 5 años, respecto 

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

3.4. Población, muestra u muestreo 

Población 

En el estudio propuesto, la población estuvo conformada por todas las madres de 

niños menores de 05 años que acudían al CRED, en la Institución prestadora de 

servicios de salud (IPRESS) La Choza – Tumbes 2023, en ese sentido se tomó la 

población estimada según la Dirección regional de Salud Tumbes. 

Según la oficina de estadística e informática – DIRESA Tumbes, en el centro 

poblado de La Choza se encontraron 4 madres con niños de 0 años, 6 madres con 

niños de 1 año, 6 madres con niños de 2 años, 6 madres con niños de 3 años, 6 

madres con niños de 4 años, 7 madres con niños de 5 años, dando un total 35 

madres con niños entre 0 a 5 años. 

Muestra 

Para el desarrollo de la investigación, la muestra de estudio fue conformada por las 

35 madres de todos los niños menores de 05 años que acudían al consultorio CRED 

en la Institución 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 pequeño. 

Muestreo 

Fue por conveniencia, se trató de un tipo de muestreo no probabilístico, para ello la 

muestra fue seleccionada de manera conveniente, dado que están más al alcance 

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

Criterios inclusión 

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

entre 0 a 4 años, utilizan los servicios CRED. 

Criterios exclusión  

Madres de familia con algún 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. Técnica de recolección de datos 

La técnica utilizada fue la encuesta, tratándose de aquella acción de agrupar 

procesos o procedimientos estructurados de estudio a través del cual se recogió y 

analizó distintos datos de una respectiva muestra perteneciente a un universo, del 

cual se exploró, describió y dio explicación a una serie de particularidades (38). 

Como instrumento se utilizó un (01) cuestionario, estructurado en 02 secciones, la 

primera evaluó la calidad de atención y la segunda sección el grado de satisfacción 

de las madres, a su vez estas secciones o variables contemplaron sus propias 

dimensiones, finalmente dicho cuestionario contempló 10 interrogantes para cada 

sección. 

Para la valoración de la calidad de atención, 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 sección, se obtuvo un 

puntaje máximo de 40 puntos y un puntaje mínimo es de 0 puntos, en su defecto 

pudo medirse de la siguiente manera: 

 

Para valorar el nivel de satisfacción, 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 así, que finalizado el 

correcto llenado del cuestionario, se obtuvo un puntaje máximo de 40 puntos y un 

puntaje mínimo es de 0 puntos, en su defecto pudo medirse utilizando la siguiente 

escala valorativa: 

 

3.6. Validación y confiabilidad del instrumento 

Validación: El instrumento fue sometido al análisis de juicio de expertos, para ello 

se convocó a un mínimo de 3 profesionales altamente calificados en el tema a 

estudiar, quienes analizaron cada uno de los ítems contemplados en el 

cuestionario, encontrando que existe consistencia interna entre los ítems, puesto 

que se evidenció coherencia y pertinencia con los objetivos planteados, quienes de 

manera unánime coincidieron. 

Confiabilidad: Se aplicó una prueba piloto en un grupo de personas (10 como 

máximo) con cualidades semejantes a la población 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 recolección de datos  

Para el desarrollo de la investigación, como una primera medida se solicitó permiso 

al jefe de la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza, de 

esta manera se facilitó el ingreso para la aplicación del cuestionario a las madres 

que acuden al control CRED, posteriormente una vez obtenida la aprobación para 

la ejecución del proyecto y el permiso de ingreso a la IPRESS, se aplicaron los 

cuestionarios individualmente, para ello se habilitó un lugar cómodo que le otorgue 

confianza al usuario, además el tiempo para el respectivo llenado fue de 20 

minutos, periodo que además incluyo la firma del consentimiento informado. 
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3.8. . Método de análisis de datos 

Una vez recolectada la información, esta fue ordenada y trasladada a una base 

estadística, luego fue sometida al procesamiento estadístico y el análisis inferencial 

de las variables, posteriormente se presentaron los hallazgos en cuadros y gráficos 

estadísticos para su respectivo análisis, discusión e interpretación, teniendo en 

consideración las bases teóricas y los estudios previos. Se utilizó el método 

estadístico chi cuadrado, que permitió de acuerdo con los resultados aceptar o 

rechazar la hipótesis de la investigación.  

3.9.  Aspectos éticos. 

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

éticas:   

No maleficencia: El estudio no afectó bajo ninguna medida la integridad del 

participante, puesto que la finalidad fue generar más información respecto a la 

problemática 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 autonomía 

o su libertad, tanto al momento de tomar la decisión de participar o no en el estudio, 

así como también al desarrollo del cuestionario. 

Autonomía: Cada una de las participantes gozó 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 investigación se realizó con la finalidad de hacer un diagnóstico 

frente a una problemática, teniendo en cuenta que los beneficios estén dirigidos a 

la salud colectiva de la población de una determinada jurisdicción. 
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IV. Resultados  

Tabla 1.  

Relación entre calidad de atención y nivel de satisfacción de las madres, durante el 

control de crecimiento y desarrollo del niño, en la Institución prestadora de servicios 

de salud (IPRESS) “La Choza” – Tumbes 2023. 

 

Nivel de satisfacción 

Total Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

Calidad de 

atención 

Regular 3 (9%) 4 (11%) 0 (0%) 7 (20%) 

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: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos la relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción, donde 

se aprecia que 10 (33) madres mencionaron que la calidad de atención era muy 

buena y se sintieron muy satisfechas, de igual forma, 12 (34%) madres del centro 

poblado La Choza consideraron una buena calidad de atención brindada además 

que se sintieron satisfechas, mientras que 6 madres mencionaron que la calidad de 

atención era buena y se sintieron medianamente satisfechas, por otro lado, solo 7 

(20%) madres mencionaron que la calidad de atención era regular de las cuales 4 

(11%) se sentían satisfechas y 3 (9%) mediamente satisfechas.  

Adicionalmente, en la prueba de chi cuadrado se encontró una significancia de 

p=0,000 con un intervalo de confianza al 95%, lo que confirma la aceptación de la 

hipótesis alterna, y se puede decir estadísticamente que existe una relación entre 

la calidad de atención brindada y la satisfacción de las madres que hacen uso del 

servicio.
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Tabla 2.  

Calidad de atención brindada, durante el control de crecimiento y desarrollo del 

niño, en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” – 

Tumbes 2023. 

 Muy buena Buena Regular Total 

 n % n % n % N % 

Calidad de atención 10 29% 18 51% 7 20% 35 100% 

Humana 11 31% 18 51% 6 18% 35 100% 

Técnica Científica 15 43% 13 37% 7 20% 35 100% 

Entorno 24 69% 11 31% 0 0% 35 100% 

Fuente: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos la satisfacción de las madres con respecto a la calidad de atención de 

la IPRESS La Choza, se encontró que 18 madres (51%) categorizaron como buena 

la calidad de atención brindada, además el 10 (29%) madres la consideraron como 

muy buena y solo 7 (20%) madres como regular.  

En la dimensión humana, se encontró que 18 madres (51%) categorizaron como 

buena la calidad de atención brindada, además el 11 (31%) madres la consideraron 

como muy buena y solo 6 (18%) madres como regular. En la dimensión técnica 

Científica, se encontró que 15 madres (43%) categorizaron como muy buena la 

calidad de atención brindada, además el 13 (37%) madres la consideraron como 

buena y solo 7 (20%) madres como regular. En la dimensión entorno, se encontró 

que 24 madres (69%) categorizaron como muy buena la calidad de atención 

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

Cabe aclarar que se hizo una clasificación desde muy mala calidad hasta muy 

buena calidad, sin embargo, ninguna madre considero que la atención era de muy 

mala o mala calidad de atención, debido a estos y a los resultados planteados se 

consideró que la calidad de atención brindada por la IPRESS La Choza es buena. 



42 
 

Tabla 3.  

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

desarrollo del niño, en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) 

“La Choza” – Tumbes 2023. 

  
Muy 

satisfecho 
Satisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Total 

 n % n % N % N % 

Satisfacción del 

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

Fiabilidad 19 54% 16 46% 0 0% 35 100% 

Capacidad de respuesta 21 60% 11 31% 3 9% 35 100% 

Seguridad 24 69% 8 23% 3 9% 35 100% 

Empatía  24 69% 11 31% 0 0% 35 100% 

Elementos tangibles  24 69% 11 31% 0 0% 35 100% 

Fuente: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos el nivel de satisfacción de las madres de respecto a la calidad de 

atención recibida por la IPRESS La Choza, se obtuvo que el 16 madres (46%) 

madres se sintieron satisfechas, además 10 madres (29%) se sintieron muy 

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

En la dimensión fiabilidad, 19 madres (54%) de madres se sintieron muy satisfechas 

y 16 madres (46%) se sintieron satisfechas. En la dimensión capacidad de 

respuesta, 21 madres (60%) se sintieron muy satisfechas, además 11 madres 

(31%) se encontraron satisfechas y solo 3 madres (9%) se sintieron medianamente 

satisfechas.  

En la dimensión seguridad, 24 madres (69%) se sintieron muy satisfechas, además 

8 madres (23%) se sintieron satisfechas y solo 3 (9%) madres se sintieron 

medianamente satisfechas. Finalmente, en las dimensiones empatía y elementos 

tangibles se encontró que 24 (69%) de madres se sintieron muy satisfechas y 11 

(31%) se sintieron satisfechas. 

Tabla 4. 

Relación entre la dimensión humana de la calidad de atención y nivel de 

satisfacción de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del niño, 



43 
 

en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” – Tumbes 

2023. 

  

  

Nivel de satisfacción  

Total Medianamente 
satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

Dimensión 
Humana 

Regular 3 (8,6%) 3 (8,6%) 0 (0%) 6 (17,1%) 

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: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos la relación entre la dimensión humana de la variable calidad de 

atención y el nivel de satisfacción, donde se aprecia que 11 madres (31,4%) 

mencionaron que la dimensión humana de la calidad de atención era muy buena, 

de las cuales 10 madres (28,6) se sintieron muy satisfechas y solo 1 (2,9%) madre 

se sintió solo satisfecha, de igual forma 18 madres (51,4%) mencionaron que la 

calidad de atención era buena, de las cuales 12 madres (34,3%) se sintieron 

satisfechas y 6 madres (17,1%) se sintieron solo mediamente satisfechas; por 

último, 6 madres (17,1%) mencionaron que la calidad de atención era regular, de 

las cuales 3 madres (8,6%) se sintieron satisfechas y 3 madres (8,6%) se sintieron 

solo mediamente satisfechas 

Además, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontró una significancia de 

p=0,000 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptación de la 

hipótesis alternativa. Esto indica estadísticamente que existe una relación entre la 

dimensión humana de la calidad de atención brindada y el nivel de satisfacción de 

las madres que utilizan el servicio. 

 

Tabla 5.  

Relación entre la dimensión técnica científica de la calidad de atención y nivel de 

satisfacción de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del niño, 
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en la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” – Tumbes 

2023. 

 

Nivel de satisfacción  

Total Medianamente 
satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

Dimensión 
Técnica – 
científica 

Regular 1 (2,9%) 6 (17,1%) 0 7 (20,0%) 

Buena 7 (20,0%) 6 (17,1%) 0 13 (37,1%) 

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: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos  la relación entre la dimensión técnico-científico de la calidad de 

atención y el nivel de satisfacción, 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 sintió 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 último, 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 sintió medianamente satisfecha. 

Además, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontró una significancia de 

p=0,000 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptación de la 

hipótesis alternativa. Esto indica estadísticamente que existe una relación entre el 

aspecto técnico-científico de la calidad de atención brindada y el nivel de 

satisfacción de las madres que utilizan el servicio. 
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Tabla 6.  

Relación entre la dimensión entorno de la calidad de atención y nivel de satisfacción 

de las madres, durante el control de crecimiento y desarrollo del niño, en la 

Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) “La Choza” – Tumbes 2023. 

 

Nivel de satisfacción  

Total Medianamente 
satisfecho 

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

Dimensión 
Entorno 

Buena 3 (8,6%) 8 (22,9%) 0 11 (31,4%) 

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: Elaboración propia con datos obtenidos del cuestionario  

Observamos la relación entre la dimensión entorno de la variable calidad de 

atención Observamos la relación entre la dimensión entorno de la calidad de 

atención relacionada con el nivel de satisfacción, donde se destaca que 24 madres 

(68,6%) mencionaron que este aspecto del entorno de la calidad de atención 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.  

Además, al realizar la prueba de chi-cuadrado, se encontró una significancia de 

p=0,0280 con un intervalo de confianza del 95%, lo que confirma la aceptación de 

la hipótesis alternativa. Esto indica estadísticamente que existe una relación entre 

el entorno de la dimensión relacionada con la calidad de atención brindada y el nivel 

de satisfacción de las madres que utilizan el servicio. 
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V. Discusión 

En la Tabla 1, se presenta la relación entre la variable calidad de atención y la 

satisfacción de las madres, se identificaron diferentes niveles de percepción de 

calidad de atención y satisfacción entre las madres encuestadas. Las madres que 

consideraron la calidad de atención 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 satisfacción. Estos 

resultados se asemejan a lo encontrado por Huillca (19), ya que encontró una gran 

proporción de madres (52%) que tenían una opinión favorable respecto a la calidad 

y una alta satisfacción.  

Por otro lado, la contrastación de hipótesis mediante la prueba chi cuadrado, se 

observó una significancia de p=0,000, lo que evidencia una relación entre las 

variables. Este resultado coincide con lo reportado por Córdova (23) el cual ha 

corroborado esta relación 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 teoría del control total de calidad, la cual señala que uno de los 

principales factores para alcanzar la máxima 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 atención está 

directamente vinculada con la satisfacción de las madres, lo cual puede tener 

implicaciones significativas para la mejora de los servicios de atención en el 

programa de Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED).  
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En la Tabla 2, se observó que el 51% de las madres manifestaron que la calidad de 

la atención es buena, mientras que el 29% expresó que es muy buena. Estos 

resultados difieren de los hallazgos de Bustamante (20), quien concluyó que la 

calidad de atención en la Institución Prestadora de Servicios de Salud (IPRESS) 

Zaña – Lambayeque es de regular a buena. Mientras que, en la IPRESS La Choza 

se encontró una calidad que oscila entre buena y excelente.  

Estas diferencias podrían deberse a la posible falta de desarrollo en la dimensión 

Técnica Científica de la IPRESS Zaña – 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 dimensión humana y el entorno, donde el 51,5% y el 46,2% 

de las madres, respectivamente, mencionaron que la calidad de la atención era 

buena. 

Por otro lado, en la investigación de Córdova (23) en la IPRESS Aguas Verdes, 

solo un 12% de las madres calificaron la atención de enfermería como regular, 

mientras que el 72% la consideró buena. Esto se asemeja a los hallazgos de esta 

investigación, donde el 52% y el 31% de las madres la calificaron como buena y 

muy buena, respectivamente. Esto subraya la importancia crucial de la dimensión 

humana en la percepción de la calidad del centro de salud, destacando el trato 

brindado por el personal de enfermería hacia los infantes y las madres. Este 

aspecto también se evidencia en los estudios de Castillo (18) y Córdova (23), donde 

se encontró que el 48,7% y el 80%, respectivamente, tenían un alto nivel de 

satisfacción con respecto a la calidad brindada por el profesional de enfermería. 

Este fenómeno se contrasta con la teoría 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 dimensión 

humana en la percepción de la calidad del servicio de salud, particularmente en lo 

que respecta al trato brindado por el personal de enfermería 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 Chávez (22), donde el 44% de los usuarios se 

sienten medianamente satisfechos. Sin embargo, Chávez (22) también señala que 

la fiabilidad y la capacidad de respuesta son buenas, aunque hay deficiencias en 

los aspectos tangibles. En contraste, en esta investigación se muestra una gran 

aceptación por parte de las madres hacia los aspectos tangibles. 

Por otro lado, García (21), en un centro de salud de Lima, encontró que el 80% de 

los padres estaban satisfechos con la atención de enfermería. Sin embargo, 

también expresaron insatisfacción con los aspectos tangibles relacionados con la 

limpieza del consultorio. Estos resultados sugieren que, en la mayoría de las 

IPRESS, los elementos tangibles son descuidados. Sin embargo, en el caso de la 

IPRESS La Choza, este aspecto está 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 Córdova (23), donde 

se encontró que el 48,7% y el 80% respectivamente, tenían un nivel alto de 

satisfacción. 

Esta alta satisfacción podría motivar a las madres a asistir con mayor frecuencia 

(33). Además, se contrasta con la teoría de Viveros, la cual menciona que es 

primordial centrarse en satisfacer las necesidades del usuario para obtener una 

mejor calidad de atención (30). Estos resultados resaltan la importancia de los 

aspectos tangibles en la percepción de la calidad del servicio de salud, 

especialmente en lo relacionado con la limpieza y la presentación de las 

instalaciones.  

En las Tablas 4 a 6, se analiza la relación entre las dimensiones de calidad y la 

variable de satisfacción del usuario. Mediante la prueba de chi cuadrado para 

contrastar la hipótesis, se obtuvo un resultado de p=0,000 con un intervalo de 

confianza del 95% en las tres dimensiones, lo que demuestra una relación 

significativa entre las dimensiones humana, técnica-científica y de entorno con la 

satisfacción del usuario. Estos resultados concuerdan con los hallazgos de Córdova 

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

presenta una relación más fuerte en comparación con las otras. 

Respecto a la dimensión humana, se encontró una prevalencia de 10 (29%) de 

madres que mencionaron que la calidad de atención es muy buena y se sentían 

muy satisfechas, además 12 (34%) madres las cuales que mencionaron que la 

calidad de atención es buena y se sentían satisfechas. Estos resultados se 

asemejan con lo encontrado por Apaza (15), el cual encontró una prevalencia del 

42% en madres que mencionan que la calidad de atención es buena y se sentían 

satisfechas, además evidencia la relación entre la dimensión con la variable. 

Además, destaca la importancia del personal de enfermería para conseguir una 

satisfacción alta de las madres.  

Respecto a la dimensión técnica – científica, se encontró una prevalencia de 10 

(29%) de madres que mencionaron que la calidad de atención es muy buena y se 

sentían muy satisfechas. Estos resultados difieren con lo encontrado por Arce (16) 

donde el 73% sintieron que la calidad de atención respecto a la dimensión humana 

era bajo y la sintieron un nivel de satisfacción bajo, esta diferencia podría deber a 

la falta capacitación del personal e insuficientes recursos técnicos, sin embargo, 

encuentra relación entre la dimensión técnica – científica y la satisfacción de las 

madres. Dejando en evidencia que una baja calidad de atención repercute en la 

satisfacción de las madres.  

Respecto a la dimensión entorno, se encontró una prevalencia de 10 (29%) de 

madres que mencionaron que la calidad de atención es muy buena y se sentían 

muy satisfechas, además 16 (46%) madres mencionaron se sentían satisfechas 

con la atención brindada, de las cuales 8 (23%) mencionaron que la calidad de 

atención es muy buena y 8 (23%) mencionaron que la calidad de atención es buena. 

Estos resultados se asemejan con lo encontrado por Arévalo y Medina (17) donde 

el 67% de madres mencionaron que la calidad atención de atención era alta, de las 

cuales el 31% sentían una alta satisfacción y el 9% una satisfacción media. 

Evidenciando la importancia de tener un entorno ordenado y limpio para generar 

satisfacción en las madres.  

Si bien se encontró una relación entre todas las dimensiones y la satisfacción de 

las madres, se observa que la dimensión humana es la que tiene una mayor 
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incidencia. Esto se corrobora en la investigación de Hernández et al., (15), donde 

se determinó que la atención proporcionada por los profesionales de enfermería es 

un factor determinante en el grado de satisfacción. Asimismo, García (21) demostró 

que una atención de calidad brindada por los profesionales de enfermería genera 

un mayor grado de satisfacción. Estos hallazgos se contrastan con la teoría de 

Carlzon (29), quien describe que los empleados, en este caso el personal de 

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

El rol del Profesional de Enfermería 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 vocación, 

conocimientos, espiritualidad y responsabilidad ética. Para asi lograr la satisfacción 

del usuario mediante paciencia, innovación, responsabilidad y respeto, además de 

una evaluación constante del desempeño del profesional de enfermería. Supervisar 

la satisfacción del usuario es crucial para investigaciones en salud, permitiendo 

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

Existe una relación positiva directa entre la calidad de atención brindada por el 

IPRESS La Choza con la satisfacción de las madres que hacen uso del servicio con 

un nivel de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptación de la hipótesis 

alterna general. 

La calidad de atención 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 atención recibida en el IPRESS La Choza.  

Con respecto a la Dimensión Humana de la variable calidad de atención, esta se 

relaciona de forma positiva y directa con la satisfacción de las madres, con un nivel 

de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptación de la hipótesis alterna 

especifica 1.  

Con respecto a la Dimensión Técnica – científica de la variable calidad de atención, 

esta se relaciona de forma positiva y directa con la satisfacción de las madres con 

un nivel de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptación de la hipótesis 

alterna especifica 2.  

Con respecto a la Dimensión Entorno de la variable calidad de atención, esta se 

relaciona de forma positiva y directa con la satisfacción de las madres con un nivel 

de significancia de p=0,000 lo que confirma la aceptación de la hipótesis alterna 

especifica 3.  
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VII. Recomendaciones 

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

El jefe de la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza – 

Tumbes, implemente programas de formación continua para el personal, 

centrándose en el desarrollo de habilidades interpersonales y técnicas específicas 

relacionadas con la atención a las madres. 

El jefe de la Institución prestadora de servicios de salud (IPRESS) La Choza – 

Tumbes, realice una evaluación exhaustiva del entorno de atención para identificar 

posibles mejoras en la infraestructura, mobiliario y condiciones generales que 

puedan afectar la experiencia de las madres e implementar cambios según las 

necesidades identificadas para crear un entorno más acogedor y cómodo. 

El profesional de enfermería de la Institución prestadora de servicios de salud 

(IPRESS) La Choza – Tumbes, realice sistemas regulares de encuestas y 

retroalimentación para obtener opiniones de las madres sobre su experiencia y 

utilizar esta retroalimentación para realizar ajustes y mejoras continuas en los 

servicios ofrecidos. 

El profesional de enfermería de la Institución prestadora de servicios de salud 

(IPRESS) La Choza – Tumbes, realice campañas de sensibilización en la 

comunidad para educar a las madres sobre los servicios disponibles y cómo 

acceder a ellos, destacando los esfuerzos realizados para mejorar la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario. 
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Anexo 1.Matriz de consistencia 
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Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 2. Operacionalización de variables. 
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Anexo 3.Solicitud de permiso – Puesto de salud La Choza – DIRESA Tumbes. 

  
 
 

 

 

Anexo 4.Consentimiento informado 
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Anexo 5.Cuestionario para determinar calidad de atención, durante el control de 
crecimiento y desarrollo, en el Puesto de salud - La Choza – Tumbes 2023. 
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Anexo 6.Validez del instrumento 
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Anexo 7.Prueba de Confiabilidad del instrumento 
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Anexo 8. Resultados de las encuestas   
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Anexo 9. Evidencias fotográficas 

     
 
 
 
 

 
 


