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RESUMEN

La presente investigacion, titulada “Calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion en madres que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Lima Norte, 2024”, tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las madres
que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo del mencionado establecimiento
de salud. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con
un nivel descriptivo-correlacional y un disefio no experimental de corte transversal.
La muestra estuvo conformada por 214 madres, quienes fueron encuestadas
mediante un instrumento validado para medir la calidad de atencion y la
satisfaccion materna, el cual presenté un coeficiente de confiabilidad de 0,84,
evidenciando su adecuada fiabilidad y pertinencia para su aplicacién en el estudio.
En cuanto a los resultados, se observd que el 42,1% de las participantes
percibieron una buena calidad de atencion y reportaron una alta satisfaccion; el
31,3% expresaron una alta satisfaccion, pero con una calidad de atencion regular;
el 26,2% indicaron una calidad de atencién regular y una satisfaccion media;
mientras que el 0,5% mostrd otros niveles de relacion. Se concluye que existe una
relacion entre la calidad de atencidén de enfermeria y la satisfaccion de las madres
que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte,
2024.

Palabras clave: Calidad de atencion; Calidad de atencidén de enfermeria;

Satisfacciéon en madres.



ABSTRACT

The present research, entitled "Nursing Care Quality and Satisfaction in Mothers
Attending the Growth and Development Service at the Lima Norte Health Center,
2024," had the general objective of determining the relationship between the quality
of nursing care and the satisfaction of mothers attending the growth and
development service at the aforementioned health facility. The study was conducted
using a basic, quantitative approach, with a descriptive-correlational level and a non-
experimental cross-sectional design. The sample consisted of 214 mothers, who
were surveyed using a validated instrument to measure the quality of care and
maternal satisfaction. The instrument presented a reliability coefficient of 0,84,
demonstrating its adequate reliability and relevance for its application in the study.
Regarding the results, it was observed that 42,1% of the participants perceived good
quality of care and reported high satisfaction; 31,3% expressed high satisfaction, but
with average quality of care; 26,2% reported average quality of care and average
satisfaction; while 0,5% reported other levels of relationship. It is concluded that
there is a relationship between the quality of nursing care and the satisfaction of
mothers attending the growth and development service at the Lima Norte Health
Center, 2024.

Keywords: Quality of care; Quality of nursing care; Satisfaction in mothers.



I. INTRODUCCION.

1.1 Magnitud del problema.

Actualmente, la malnutricion infantil constituye una de las principales problematicas
de salud a nivel global. Se estima que aproximadamente 144 millones de nifios
menores de cinco afos presentan algun grado de retraso en el crecimiento, lo que

refleja un desafio significativo para la salud publica y el desarrollo infantil.

La medicion del crecimiento infantil es una herramienta fundamental para la
identificacion temprana y el abordaje de problemas nutricionales. Un crecimiento
deficiente suele estar asociado a una alimentacion inadecuada, lo que puede derivar
en desnutricion. Para su evaluacion, se utilizan los estandares de crecimiento infantil
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los cuales constituyen referencias
internacionales ampliamente empleadas en el monitoreo del estado nutricional de
la poblacion infantil (1). Estos estandares, aplicados mediante instrumentos de
diagndstico de uso global, permiten la vigilancia del crecimiento infantil a través del
control de talla y peso en lactantes y nifios pequefios. Su aplicacion facilita la
identificacion de aquellos nifos que presentan retraso en el crecimiento, bajo peso
para la edad o riesgo de obesidad, lo que posibilita una intervencién oportuna y el

acceso a la atenciéon médica adecuada.

La Encuesta Demografica y de Salud Familiar registré que, durante los primeros
tres meses del afo 2023, el 58,7% de la poblacion infantil menor de tres afos
contaba con sus controles de nifio sano completos para su edad. Sin embargo, en
las zonas urbanas, la cobertura fue menor, alcanzando solo el 56,3%. Estos datos
evidencian que aproximadamente el 41% de los nifilos menores de tres afios no han
completado sus controles de salud, lo que resalta la necesidad de fortalecer las

estrategias de seguimiento y promocion de la atencién infantil (2).

Asimismo, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2020), el 12,1%
de la poblacién infantil menor de cinco afos presenté desnutricion cronica, con una
mayor prevalencia en la poblacion rural, donde alcanzé el 24,7%. En cuanto a la
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anemia en nifos menores de tres afos, la incidencia fue del 40%, lo que podria
estar relacionado con el bajo consumo de suplementos de hierro, registrado en solo
el 29,7% de esta poblacion. Asimismo, solo el 9,5% de los nifios asistieron a sus
controles de crecimiento y desarrollo, reflejando una reduccidon del 8,1% en
comparaciéon con el afio 2019, cuando la cobertura fue del 17,6%. Estos datos
evidencian la necesidad de reforzar las estrategias de prevencion y promocion de

la salud infantil (3).

En la actualidad, los pacientes muestran un creciente nivel de insatisfaccion
respecto a la atencion brindada por el personal de salud, lo que se atribuye a una
atencion inadecuada y a graves complicaciones que pueden comprometer la vida
del paciente. Estos factores contribuyen al deterioro de la calidad de los servicios
de salud, lo que, a su vez, influye en la decisién de muchos pacientes de no acudir
a los centros de atencién. La OMS, junto con la Organizacion para la Cooperacién
y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) y el Banco Mundial, sefialan que, si bien la
cobertura sanitaria universal es un avance fundamental, la calidad de los servicios
sigue siendo un aspecto crucial, ya que sin ella la atencion en salud se reduce a un

proceso meramente operativo y no garantiza un impacto positivo (4).

Por ello, el Programa de Nifio Sano es fundamental para la poblacion menor de
cinco anos, ya que permite un seguimiento adecuado de su crecimiento y desarrollo.
La inasistencia a los controles puede generar graves repercusiones en la salud
publica, aumentando el riesgo de enfermedades prevenibles en este grupo
vulnerable. Estos controles no solo proporcionan informacion clave para evaluar el
estado de salud infantil, sino que también permiten la implementacion de medidas
de promocidn y prevencion. A través de estrategias a corto y largo plazo, se busca
reducir la incidencia de enfermedades, mejorar el estado nutricional y fortalecer la

vigilancia del desarrollo infantil, garantizando asi una atencion integral (5).

En diversas areas, se considera que los usuarios desempefan un papel clave en la
evaluacion de la calidad de los servicios de salud, ya que pueden monitorear y, en

ultima instancia, juzgar su desempefio. Su percepcion proporciona informacion
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valiosa a los gestores publicos sobre aspectos que, de otro modo, no podrian ser
identificados, dado que la apreciacion subjetiva de los beneficiarios refleja la calidad
del servicio en funcion de sus necesidades y expectativas. Asimismo, la medicion
de la satisfaccion de los usuarios con las prestaciones del sector salud es
fundamental, ya que se ha demostrado que los pacientes satisfechos presentan una
mayor adherencia a las indicaciones terapéuticas y médicas, lo que favorece la

continuidad de los tratamientos y mejora su estado de salud (6).

Diversos estudios han demostrado que existe una correlacion directa y significativa
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de las madres. Ambas variables
constituyen pilares fundamentales en la atencion al paciente, ya que sustentan la
prestacion de servicios de salud dentro de un sistema de regulacion social. En este
contexto, la satisfaccion del paciente se considera el principal indicador de la calidad
de la atencién, pues refleja la percepcidn de los usuarios sobre los servicios
recibidos y constituye una respuesta clave para evaluar la eficacia de las

prestaciones sanitarias (7).

A nivel local, en el Centro de Salud de Lima Norte, la atencidén en el servicio de
Crecimiento y Desarrollo (CRED) no se ha restablecido en su totalidad debido a las
restricciones impuestas durante el estado de emergencia por COVID-19.
Actualmente, las atenciones se estan retomando de manera progresiva, limitandose
a ninos menores de 4 anos, lo que ha generado malestar entre los padres, quienes
no pueden acceder al servicio para sus hijos mayores. Durante el desarrollo del
internado comunitario, se observd una alta tasa de inasistencias a las citas
programadas. Al interactuar con las madres que acudieron al servicio, se
identificaron diversas quejas, tales como: falta de organizacion en la atencion,
incumplimiento de horarios establecidos, tiempos prolongados de espera, como lo
expresaron algunas madres: "Vengo temprano porque tengo que ir a trabajar y se
demoran en atender a mi hijo", "La atencion es muy lenta", "No hay orden en la
atencion", y también una percepcion limitada del servicio, al mencionar "Solo vengo

para que lo pesen y lo tallen". Ademas, algunas madres expresaron su
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preocupacion por la salud de sus hijos, diciendo: "Tengo miedo de que mi hijo se
enferme". Ante estas problematicas, surge la necesidad de realizar esta
investigacion, con el objetivo de analizar la calidad de atencion y la satisfaccion de
las madres que acuden al servicio de CRED, para generar propuestas que

contribuyan a mejorar la atencion en este ambito.
Antecedentes

En 2019, Orihuela (8) evaluaron el grado de satisfaccion de las madres respecto a
la calidad de atencion brindada por las enfermeras en el area de Nifio Sano. Los
resultados indicaron que el 93,48 % de las madres estaban satisfechas en general.
En cuanto a las dimensiones evaluadas, el 95,7 % expresé satisfaccion en el
aspecto técnico-cientifico, el 93,5 % en el aspecto humanitario y solo el 26,6 % en
relacion con el entorno. Asimismo, que el 80 % de las madres se mostraban muy
conformes con la atencidbn proporcionada por las enfermeras. Ambas
investigaciones concluyeron que la mayoria de las madres estaban altamente

satisfechas con la atencién recibida en el area de CRED.

En 2021, Llanos (9) realiz6 un estudio sobre el grado de conformidad de las madres
respecto a la calidad de la atencidén de enfermeria, encontrando que el 56,4 %
expreso un alto nivel de satisfaccion. En cuanto a las dimensiones evaluadas, el
47,7 % de las madres manifestd un elevado grado de conformidad en la dimension
técnico-cientifica, mientras que el 69,3 % lo hizo en la dimensién humanitaria. Por
otro lado, la satisfaccion con el entorno fue moderada, con un 64,7 %. El estudio
concluye que, aunque mas de la mitad de las participantes (54,6 %) report6 un nivel
elevado de satisfaccion, una cuarta parte manifest6 un bajo nivel, lo cual representa
un motivo de preocupacién. En este sentido, se resalta la necesidad de fortalecer
principalmente la dimension del entorno, mejorando las condiciones fisicas vy

estableciendo mecanismos para reducir el tiempo de espera en la atencion.

Estudios realizados por Flores et, al. (10) en el afo 2022 tuvieron la finalidad de
identificar el nivel de satisfaccion de las madres y el nivel de calidad de atencion del

profesional de enfermeria. En donde tuvo una poblaciéon de 150 madres el tipo de
12



investigaciéon fue basica, cuantitativa no experimental, de corte transversal,
correlacional y descriptiva. Como resultado indicaron que el 81% de las madres
poseian un nivel alto de satisfaccion en cuanto a la calidad de atencién y cuidados
que desarrolla el profesional; no obstante, el 19% de las madres reflejan un nivel de
insatisfaccion; asimismo, como relacion de variables ambos investigadores

indicaron que no existe relacion, ya que su nivel de significancia superaba el 0,05.

Durante en la investigacion realizada en Bogota por Barragan et, al. (11) tuvieron la
finalidad de determinar la relacion de los niveles de satisfaccion de la madre y los
niveles de calidad que brinda el profesional de enfermeria en donde tuvo como
poblacién a un total de 100 madres, ademas la metodologia abordada fue basica,
correlacional descriptiva, en donde tuvo como resultado que el 51% de las madres
reflejan un nivel alto de insatisfaccion, sin embargo, el 49% de las madres
expresaron satisfaccion con el servicio que brinda la profesional de salud. Ademas,
al analizar la relacion entre las variables, se identifico que, si existia una relacion

directa, ya que el nivel de significancia obtenido fue inferior a 0,05.

Para Echevarria (12), en el afio 2021 realizé una investigacion cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre la percepcion de las madres y la calidad de atencion del
profesional de enfermeria. La poblacion estuvo conformada por un total de 125
madres. Como metodologia, se utilizé un disefio basico, descriptivo y correlacional,
en donde el instrumento empleado fue la encuesta. Los resultados mostraron que
el 25% de las madres no se sienten satisfechas ni insatisfechas por el trato del
profesional de salud; no obstante, el 15% de la poblacién percibe un nivel alto de
calidad en el cuidado, trato y ensefianza brindados por el personal de salud. Sin
embargo, el 60% de las madres considera que la calidad de la relacion es alta.
Asimismo, con relacion a las variables, se determiné que existia una relacion fuerte
y directa, ya que se obtuvo un valor de p < 0,05 y un coeficiente de relacion de
0,895.

Una investigacion realizada por Ahmadinezhad (13) en Iran, estudié sobre las

percepciones de las madres sobre la calidad de atencién posnatal brindada en
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establecimientos de salud. Los resultados de este trabajo fueron que la puntuacién
media de percepcion de las madres fue de 69,84+16,04. Asi pues, la mayor parte
de madres califico la atencion posnatal que le brindaron y su relacion con el personal
como buena o excelente, concluyendo que las madres tenian buena percepcion

sobre la atencidn postnatal que les brindé el personal médico del establecimiento.

Como antecedentes nacionales, se tiene a Garcia (14), quien en el afio 2023 realizé
una investigacion cuya finalidad fue determinar la relacion entre la técnica cientifica
de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccidon de las madres. La poblacion
estuvo conformada por un total de 729 madres. La metodologia fue basica,
descriptiva correlacional no experimental, en donde el instrumento ejecutado fue el
cuestionario. Como resultado, se indicé que el 74% de las madres poseian
satisfaccion en las técnicas cientificas de la calidad de atencion del profesional hacia
su menor, mientras que el 26% no poseia satisfaccion. Asi pues, se determin6 que
existia una relacion estadisticamente fuerte y directa entre ambas, ya que se obtuvo

un valor de p < 0,05.

Por el contrario, para Caruajulca (15), en el afio 2022 ejecutd una investigacion cuya
finalidad fue identificar la relacién entre la técnica cientifica de la calidad de atencion
y la satisfaccion de las madres. Como metodologia, se enfocd en un disefio basico
no experimental de corte transversal en una poblacion de 121 personas, en donde
el 91% manifesto satisfaccién completa por el buen trato e infraestructura que posee
el establecimiento; no obstante, el 9% expresé insatisfaccion. Asi pues, con relaciéon
a la variable y dimension, se determind que no existia relacion, ya que se obtuvo un

valor p > 0,05.

De igual forma, para Gutiérrez (16), en el afio 2022 ejecutdé una investigacién cuya
finalidad fue identificar la relacién entre la calidad humana de atencion y la
satisfaccion de las madres. Como metodologia, utilizé un diseno basico no
experimental de corte transversal en una poblacién de 80 madres, en donde se
encontré un 40% de insatisfaccién y un 60% de satisfaccién. Concluyendo que si

existe una relacion, ya que se obtuvo un valor de menor al p < 0,05.
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Milian (17) ejecuté una investigacién cuya finalidad fue determinar la relacion entre
la calidad humana de atencion y la satisfaccion de las madres. La poblacion estuvo
conformada por un total de 81 madres. La metodologia fue basica, descriptiva
correlacional no experimental, en donde el instrumento utilizado fue el cuestionario.
Como resultado, se indicd que el 75% de las madres poseian insatisfaccion y el
15% satisfaccion. Asi pues, se determind que no existia relacion entre ambas

variables, ya que se obtuvo un valor de p > 0,05.

Sanchez (18), en el afio 2022, desarrollé una investigacion aplicada a una poblacion
de 210 madres, cuyo objetivo fue identificar la relacion entre el entorno de la
informacion y la satisfaccion materna. En cuanto a la metodologia, se utilizdé un
disefio aplicado, descriptivo y correlacional, en donde el instrumento empleado fue
la encuesta. Los resultados indicaron que el 35% de las madres presentaban
insatisfaccion; no obstante, el 65% reporté un nivel alto de satisfaccion. Asi pues,
en la relacion de las variables, se determiné que si existia una relacion significativa

entre ambas, ya que se obtuvo un p < 0,05.

Lopez et al. (19), en el ano 2023, realizaron una investigacion cuyo obijetivo fue
establecer la relacion entre la calidad de atencion de la enfermera y la satisfaccion
de las madres que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo. La muestra estuvo
conformada por 134 madres, y la metodologia empleada fue no experimental, de
corte transversal y correlacional, en donde el instrumento utilizado fue la encuesta.
Como resultado, se evidencio que el 56,7% de las madres se sentian satisfechas
con la calidad de atencién; no obstante, el 60,4% de la muestra presentd un nivel
de satisfaccion regular. Asi pues, en relacidon con las variables, se determiné que si

existia una relacion significativa entre ambas, ya que se obtuvo un p < 0,05.

Revision de literatura

La OMS define la calidad como: “Un elevado grado de excelencia profesional el cual

utiliza de manera eficaz los recursos, minimizando los riesgos para los pacientes,
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para poder lograr un elevado nivel de satisfaccidén del usuario y asi alcanzar un

resultado positivo en la salud” (20).

La calidad se define como la suma de cualidades y atributos de un producto o
prestacion caracterizada por la capacidad de complacer expectativas y necesidades

de los pacientes, asi poder realizar las especificaciones con la que se diseio.

Calidad de atencion: nivel donde las prestaciones de salud a la comunidad
aumentan las probabilidades de alcanzar resultados deseados en el area de salud.
El cual se apoyan en la profesional basada en evidencias y es esencial para obtener

la cobertura de salud universal (21).

En la actualidad, existe un consenso dentro de la comunidad cientifica que trata las
caracteristicas que definen las prestaciones de salud de calidad, y tal como lo

explica la Organizaciéon Mundial de la Salud, estas son:

. Eficacia: brindar prestaciones de salud que se basan en evidencias para las

personas que lo necesitan.
. Seguridad: evita lesiones a poblacién reciben atencion.

. Centrado en la persona: otorgar adecuada atencidn segun los deseos,
necesidades y valores individuales, en una estructura de atencién sanitaria,

organizada en base a las necesidades del individuo.

« Oportuno: disminuir el tiempo de espera y los retrasos que a veces son
perjudiciales tanto para el destinatario de atencibn como para los

proveedores de atencion.

. lgualdad: la calidad de atencion brindada no difiere segun edades, clase,
origen étnico, sexo, religion, localizacién, nivel econdmico-social, afiliacion

politica o idioma.
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. Integrado: garantiza una atencion coordinada en todos los niveles y entre
diferentes proveedores, promoviendo una atencion sanitaria integral durante

todo el ciclo de vida.

. Eficiente: obtener el maximo beneficio de todos los recursos disponibles y asi

se evita el derroche (22).

Dimensiones: técnica- cientifica se refieren a las estructuras fisicas y servicios
necesarios para realizar todos los procedimientos necesarios, el conjunto de
componentes que comprenden el proceso de atencidon en salud incluye
adaptaciones en la atencidon relacionadas con los avances cientificos y la
capacitacidon del personal. Los cincos aspectos principales a considerar al evaluar
este componente son: eficiencia, experiencia, continuidad, disponibilidad vy
seguridad (23).

Humana: como la enfermedad o la discapacidad pueden crear relaciones
asimétricas, los usuarios tienen derecho a ser tratados como personas en el pleno
sentido de la palabra, no como pacientes, y estan vinculados a los derechos del
personal médico a la libertad de movimiento, a la privacidad e intimidad y a la salud
(24).

Entorno: es un ambiente que promueve el desarrollo sostenible de las personas,
promueven el desarrollo de capacidades, promueven el bienestar individual y
colectivo. Se refiere a las facilidades que cualquier institucién debe brindar mejores
servicios e instalaciones. El Minsa afirma que la dimension entorno significa como
minimo el confort, la limpieza, el ambiente, el orden y la privacidad, asi como la
confianza de los usuarios en los servicios. Por lo que se enfatiza que el personal
esta en la obligacion de no poner en peligro al usuario, en donde tenga la

consideracion de la integridad (25).

La satisfaccion es definida como el grado en que la atencion médica y el estado de
salud cumplen las expectativas de los usuarios, de tal forma, estos ultimos estan

satisfechos si el servicio cubre o supera las expectativas que tienen (26). Es la
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conformidad del usuario con las prestaciones sanitarias, los proveedores y la
atencion. La satisfaccion de los pacientes debe ser el objetivo principal para los
responsables de las prestaciones de salud y de la medicion de los resultados y sus
intervenciones. No obstante, la satisfaccidn del usuario se basa en 4 niveles, el
primero en donde el usuario percibe todas las ventajas que el servicio les brinda y

se siente satisfechos (27).

Por ende, el MINSA plantea cinco dimensiones para valorar la satisfaccion del

usuario. Las cuales son las siguientes:

e Factor tangible: hace referencia a la valoracién que realiza el cliente acerca
de la apariencia de la infraestructura, empleados, equipos utilizados,

materiales y la comunicacion de una empresa.

e Fiabilidad: hace referencia a la valoracion que realizan los clientes acerca de
la capacidad que tiene una compafia para proporcionar articulos o

prestaciones de confianza, de gran calidad y oportuno.

e Capacidad de respuesta: es la valoracién que realiza el usuario acerca de la
capacidad de una compaiia para solucionar oportunamente a las
necesidades y si esta dispuesto a brindar ayuda y ofrecer un servicio

oportuno.

e Seguridad: menciona lo que aprecia el consumidor acerca del conocimiento
y la atencion de los trabajadores, asi como sus destrezas y capacidades de

infundir confianza y confiabilidad.

e Empatia: finalmente, esta dimension hace referencia a la evaluacién que
hacen los consumidores sobre la atencidon particular que ofrece una

compaiiia (28).

Por lo tanto, resulta oportuno enfatizar que la calidad de los servicios de salud

pretende conocer la satisfaccion de los usuarios ayudando a cerrar brechas y
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redefinir los beneficios de desarrollar sistemas de salud que atiendan las

necesidades de atencion de calidad de los usuarios (29).

En cierto modo, cada usuario llega a la institucion esperando el mejor servicio, con
la esperanza de que sera acogido de la mejor manera, vienen con la idea de que el
tratamiento pueda complacer sus necesidades, el cimiento adecuado y estas
caracteristicas determinan el nivel de satisfaccion del usuario y de acuerdo con lo
anterior las entidades deben centrarse en mejorar la atencion, lo que permite un

cambio en los paradigmas de la atencion sanitaria (30).
Crecimiento y desarrollo

Las actividades regulares y sistematicas se han desarrollado por enfermeras cuyo
objetivo es realizar un seguimiento adecuado y oportuno del crecimiento y desarrollo
de los infantes, hallar de manera temprana y oportuna amenazas, cambios o la
presencia de trastornos y enfermedades, esto nos facilita el diagnéstico y la

intervenciéon temprana reduciendo el deterioro y la discapacidad (31).

El desarrollo se refiere a la mejora de funciones y capacidades. Estos procesos se
basan en gran medida de factores de genética, nutricion y ambientales. Es util definir
grupos etarios debido a que la poblacion infantii se desarrollan fisica vy

emocionalmente (32).

La Teoria del Cuidado Humanistico de Watson trata de un programa disefiado con
el fin de ayudar a que las enfermeras recuperen el arte de la practica de enfermeria

y ofrezcan una adecuada atencion a los usuarios y a ellas mismas (33).

Se trata de una teoria de clase media, que da vida y validez a los aspectos
existenciales de la enfermeria. Centrarse en la atencion auténtica para el paciente
en su totalidad. Lo cual representa proteger mente, cuerpo y espiritu de los
pacientes, para que la recuperacién pueda seguir a un grado éptimo. Watson lo ha
descrito como un modelo de cuidado que implica arte y ciencia, proporcionando un
marco que comprende e intercepta con el arte, la espiritualidad, las humanidades y

la dimension de mentalidad-cuerpo-alma en la medicina y enfermeria (34).



1.2Hipotesis, objetivos y justificaciéon
Para el desarrollo del presente trabajo se planted las siguientes hipodtesis:
Hipoétesis de investigacion

HO: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
las madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

de Lima Norte.

H1: No existe una relacién significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion
de las madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

de Lima Norte.
Objetivo general:

Determinar la relacién entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
en madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

Lima Norte.
Objetivos especificos

Identificar la calidad de atencidn de enfermeria en madres que asisten al servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.

Identificar la satisfaccion en madres que asisten al servicio de crecimiento y

desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.

Identificar la relacion significativa entre la dimension técnica - cientifica de la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion en madres que asisten al servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.

Identificar la relacion significativa entre la dimensién humana de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion en madres que asisten al servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.
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Identificar la relacion significativa entre la dimensidén entorno en la informacién de la
calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion en madres que asisten al servicio

de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.
Importancia y justificaciéon

Este estudio es de gran importancia tanto a nivel académico como practico, ya que
proporciona una comprension mas profunda de la relacion entre la calidad de la
atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres en el contexto del servicio
de crecimiento y desarrollo. Ademas, permitira a los responsables de la gestion del
establecimiento de salud mejorar las practicas actuales, lo que no solo impactara
positivamente en la calidad del servicio, sino también en la salud y bienestar de los
nifos menores de 5 anos. Este analisis contribuira a la formacién de politicas de
atencion mas efectivas, o que promovera un entorno de salud mas accesible y

humano para todos los usuarios del centro de salud.
Valor teérico

La calidad de la atencion brindada al paciente esta estrechamente vinculada con su
satisfaccion, especialmente para las madres que acompafan a sus hijos en los
controles de CRED. Por ello, los analisis tedricos en esta area son fundamentales.
Este proceso contribuira a que los establecimientos de salud identifiquen areas de
oportunidad y desarrollen estrategias para mejorar la calidad del servicio, lo cual
repercutira en una atencién mas eficiente y una mayor calidez humana hacia los

pacientes.
Valor practico

Obtener datos actualizados sobre la satisfaccién de las madres y la calidad de la
atencion permitira a las enfermeras del C.S. San Juan de Salinas contar con
informacion relevante y confiable. Estos resultados también seran proporcionados
al departamento de enfermeria, lo que permitira informar al personal sobre los
hallazgos del estudio y la relacion entre los niveles de satisfaccion y la calidad de la

atencion brindada. De esta manera, se podran identificar areas de mejora y
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fortalecer la atencion del primer nivel de salud, especialmente para los nifios
menores de 5 anos, contribuyendo a crear modelos de profesionales a seguir en la

practica diaria.
Relevancia social

Los usuarios del Establecimiento de Salud San Juan de Salinas se beneficiaran
directamente de este trabajo, ya que se mejoraran los servicios relacionados con la
calidad de atencion. A partir de los resultados obtenidos, este estudio podra
extenderse a otros centros de salud. Ademas, proporcionara datos actualizados
sobre los servicios prestados a la poblacion, lo que facilitara la formulacién de
intervenciones y la implementacion de politicas y practicas adecuadas por parte del
area directiva, con el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios y la calidad de

los servicios.
Valor metodolégico

La presente investigacion se justifica por la necesidad de profundizar en el analisis
de la calidad de atencién en el ambito de la salud, ya que contribuira a identificar
areas de mejora en los servicios asistenciales. Se considera que la atencion de
calidad requiere no solo de una formacion profesional competente, sino también de
un enfoque humanistico que garantice un servicio eficiente, eficaz y cercano al

paciente.
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefo de investigacion:

El tipo de la investigacidon es basica, ya que permite identificar patrones, relaciones
y mecanismos subyacentes que expliquen como funcionan las cosas, y por qué
ocurren ciertos eventos o comportamientos, posee un disefio de no experimental
debido a que se refiere a un enfoque metodoldgico que busca examinar y analizar
fendbmenos sin manipular variables o intervenir en el entorno natural de los

participantes (35).

Ademas, el presente trabajo se clasifica como investigacién de enfoque cuantitativa,
dado que se orienta a la recoleccién y evaluacion de datos numéricos para
interpretar y describir la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en madres
que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud de Lima
Norte, 2024, a través de la utilizacion de encuestas, cuestionarios, Ademas, el
alcance es correlacional, ya que se dedica a investigar la conexion entre las dos
variables de la investigacion con el fin de descubrir patrones y asociaciones entre
ellas. Asimismo, es de corte transversal y estudio observacional que estudia datos
sobre variables de una muestra de poblacién recopilada durante un plazo de tiempo
(36).

2.2 Poblacién, muestra y muestreo:
Poblacion:

El estudio estuvo conformado por un grupo de madres que llevaron a sus hijos al
servicio de CRED en un establecimiento de salud ubicado en Lima Norte. Esta
poblacion estuvo representada por las estimaciones proporcionadas por el area
estadistica de la sede, las cuales indicaron un total aproximado de 475 madres

atendidas mensualmente.

Muestra: Para hallar la muestra se utiliz6 la siguiente formula:
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Z?.p.q.N

e (N-1) +Z%p.q

Donde:

N = 475 : Poblacion de estudio.

» 7 =1.96 : Nivel de confiabilidad al 95 %.

» p =0.5 : Probabilidad que la hipdtesis sea verdadera.

» g = 0.5 : Probabilidad que no ocurra la hipotesis. 2.0679

« E = 0.05 : Error estimado por estudiar una muestra.

Reemplazando:
(1.96)2.(0.5).(0.5)(475)

(0.05)2(475 - 1) + (1.96)2.(0.5).(0.5)

n=214

Por el cual, se obtuvo un nivel de confianza del 95% con una precision absoluta del
5%, lo que permitié determinar un tamafo muestral promedio de 214 madres que
acudieron al servicio de CRED. El muestreo utilizado en esta investigaciéon fue no
probabilistico, de tipo por conveniencia, ajustado a las necesidades de los

entrevistadores para facilitar el acceso a los recursos comunitarios de la sede.
Criterios de inclusion:
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% Madres que lleven a sus citas de CRED a sus hijos dentro del

Establecimiento de Salud San Juan de Salinas.

+ Madres que accedieron a colaborar en esta investigacion por medio de su

firma en el consentimiento informado.
% Madres mayores de edad.

% Madres que no tengan limitaciones para comunicarse.

Criterios de exclusion:
« Madres que no cuentan con historia clinica.
« Madres que no correspondan a la jurisdiccion del establecimiento.

% Representantes que asisten al area de CRED en reemplazo de la madre.
2.3 Variable(s) de estudio:

Esta investigacidon cuenta con una variable principal: calidad de atencion de
enfermeria, y como variable cualitativa la satisfaccion cuya escala de medicién es

ordinal.
Definicidn conceptual de las variables de estudio:

Calidad de atencién de enfermeria: se concibe como la atencién oportuna,
personalizada, humanizada, continua y eficiente que brinda el personal de
enfermeria, de acuerdo con estandares definidos para una practica profesional
competente y responsable, con el propdsito de lograr la satisfaccion del usuario y

del prestador de servicios (37).

La calidad de atencion tiene las siguientes dimensiones: “técnica - cientifica,

humana y entorno”.
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Satisfaccion: es la complacencia de los usuarios con las prestaciones que reciben
en funcion de sus expectativas y la de los trabajadores de la salud con las

circunstancias de prestacion de servicio (38).

La satisfaccion tiene las siguientes dimensiones: elemento tangible, habilidades,

capacidades de respuestas, seguridades y empatias.

Definicién operacional de variable “Calidad de atencién de enfermeria”: las
enfermeras del area CRED del Centro de Salud San Juan de Salina utilizan
conocimientos tecnoldgicos, cientificos técnicos y procedimientos estandarizados

para ofrecer atencion a los usuarios del servicio.

Definicién operacional de variable “satisfaccion”: es la impresion sobre la
calidad de atencién que poseen las mamas que acuden al area de crecimiento y

desarrollo del Centro de Salud San Juan de Salinas.
2.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica de recoleccion de datos:

En este estudio se empled como técnica la encuesta, definida como una técnica que
consta de una serie de preguntas cuyo propdsito es que sus respuestas nos aporten

toda la informacion.
Instrumentos de recoleccion de datos:

En este trabajo se utilizé 2 tipos de cuestionario, el primero va a recoger informacion
sobre la variable calidad de atencion de enfermeria mediante el cuestionario sobre
calidad de atencion de enfermeria elaborado por Carmona durante el afio 2015,
adaptado y validado por Cerna y Ruiz en el afio 2020, el cual consta de 20 items e
incluye tres dimensiones: técnica - cientifica con 8 items, humana con 7 items,
entorno con 5 items, los cuales fueron validados, cuentan con 3 alternativas de

respuesta: siempre (3), a veces (2), nunca (1) (18).
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En cuanto a la variable satisfaccion de las madres que acuden al control de
crecimiento y desarrollo, se utilizé el Cuestionario elaborado por MINSA en el afio
2011, adaptado y validado por Cerna y Ruiz durante el afio 2020, consta de 20
items, el cual contiene 5 dimensiones de la variable. Estas dimensiones son:
elementos tangibles, empatia y seguridad con 4 items cada uno, capacidad de
respuesta con 3 items y fiabilidad con 5 items, las cuales cuentan con una escala

de calificacion que son: satisfecho (3), poco satisfecho (2), insatisfecho (1) (18).
Validez y confiabilidad de sus instrumentos de recoleccion de datos:

El Cuestionario sobre calidad de atencion de enfermeria elaborado por Carmona,
adaptado y validado por Cerna y Ruiz ha sido aprobado por juicio de expertos y

obtuvo una credibilidad de Coeficiente de Cronbach de 0,84.

En cuanto a la variable de satisfaccion se utilizé el cuestionario de satisfaccion en
madres de niflos que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo realizado por
Cerna y Ruiz en el afio 2020 el cual fue validado para ser utilizado, de tal manera,
evidencié una credibilidad de Alfa de Cronbach de 0,81 (18).

2.5 Proceso de recoleccion de datos

2.5.1 Autorizacién y coordinaciones previas para la recolecciéon de datos

Para llevar a cabo este estudio de campo se solicité con una carta de presentacion
correspondiente a la Universidad de Ciencias y Humanidades, la autorizacion al
director del establecimiento de salud San Juan de Salinas con el fin de que se
permita entrevistar a las madres que asisten con sus hijos al control de nifio sano.

Dicha informacion se recolecto en el mes de Junio del 2024.

2.5.2 Aplicaciéon de instrumento(s) de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realiz6é durante el mes de junio. Se le informé en primer
lugar a las madres los objetivos de la investigacion para generar confianza hacia la

investigacion, asimismo, se entrego el consentimiento informado adecuado para su
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participacion. El promedio del llenado de la ficha de cada madre fue un periodo de
5 a 10 minutos para completarlo. Una vez finalizado este estudio, se comenz6 a
revisar todas las encuestas para valorar la calidad del llenado y la codificacion

correspondiente.
2.6 Analisis de datos

Una vez concluida la recopilacion de datos, el cuestionario se analizd y se reviso,
con el fin de eliminar aquellos que no cumplen con el llenado adecuado. A partir de
ello, se procede a enviar los datos del formulario al Microsoft Excel para organizarlo
y después, se exportd al programa IBM SPSS Statistics v.25, donde se realiz6 el
anadlisis de datos y se utilizaran los graficos de frecuencia relativa y absoluta,
medidas de tendencia central y la operacion con suma de items con el fin de
conseguir los valores que se relacionan al objetivo general y las dimensiones de la
variable principal. Al finalizar se obtuvieron las tablas y figuras que representan los

resultados de la presente investigacion.
2.7 Aspectos éticos

Principio de autonomia: se refiere a respetar el derecho de cada participante a
tomar sus propias decisiones, las cuales se determinan a través del consentimiento

informado de las madres que participaran en la investigacion (39).

Para la encuesta se considerara el consentimiento informado de las madres
después de una breve y clara explicacidén sobre la naturaleza del trabajo y se va a

respetar la decision de las madres que no quieran intervenir en la investigacion.

Principio de beneficencia: trata sobre la obligacion ética para velar los intereses
de los participantes de una investigacién y asi poder lograr los mejores beneficios y
tener menos riesgos (40). Se les proporcionara a las madres informacién sobre las

ventajas que obtendran como resultado de este trabajo.

Principio de no maleficencia: no se debe infringir dafio o hacer mal. Este principio

establece que se debe evitar lastimar y dafar de manera fisica o emocional en la
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aplicacién de procedimiento o de intervencién (41). De acuerdo con este principio

se les explicara a las madres que no se pondra en riesgo su integridad o su salud.

Principio de justicia: esta relacionado con las normas de seleccion de los usuarios
que participaran en la investigacion, lo que significa que el investigador debe brindar
a todas las personas de manera justa igualdad de probabilidades de amenazas o
ventajas, sin importar su estatus, raza o género (39). Las madres en esta
investigacion seran tratadas de igual forma, sin ninguna preferencia, con amabilidad

y respeto.
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II.RESULTADOS

Tabla 1. Relacion en la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en

madres que acuden al control de crecimiento y desarrollo.

SATISFACCION Chi-
cuadrado
MEDIO ALTO Total Pearson Sig.
C REGULAR fn 56 67 123
A % 26,2% 31,3% 57,5%
LI BUENA fn 1 90 91 52,836 0,001
D % 0,5% 421%  42,5%
A
D
Total fn 57 157 214
% 26,6% 73,4%  100,0%

Se obtiene que el 42,1% tienen una buena calidad de atencion y una alta
satisfaccion, el 31,3% tienen una alta satisfaccion con una regular calidad de
atencion, el 26,2% tienen un regular calidad de atencion y una media satisfaccion,
y el 0,5% tienen una buena calidad de atencién con una media satisfaccion, de la
misma forma se obtiene que hay una significancia de 0,001 siendo este un valor
menor del 0,05 por el que se interpreta, que si existe significancia, aceptando la

hipétesis de investigacion general y rechazando la hipotesis nula.

Tabla 2. Nivel de Calidad de atencién de las madres que acuden al servicio de

crecimiento y desarrollo del centro de salud de Lima Norte, 2024

fn %
Calidad de Regular 123 57,55
atencion Buena 91 42,5
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Interpretacion: se observd que en relacion con la calidad de atencion el 57 % de la
poblacién encuestada refieren haber tenido una regular calidad de atencion y el

42 .5% tiene una calidad de atencién buena.

Tabla 3. Nivel de Satisfaccion de las madres que acuden a los servicios de

crecimiento y desarrollo del centro de salud de Lima Norte, 2024

fn %
Satisfaccion Medio 57 26,6
Alto 157 73,4

Interpretacion:

En relacién con la variable satisfaccion se ha identificado que el mayor porcentaje
de la poblacion refiere satisfaccion alta con 73,4% vy el 26,6 % media al acudir al

consultorio de crecimiento y desarrollo.

Tabla 4. Relacion entre la dimension técnica - cientifica y la satisfacciéon en madres

que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo

SATISFACCION Chi -cuadrado
MEDIO ALTO Total Pearson Sig.
DIMENSI REGULAR fn 15 37 52
ON % 7,0% 17,3% 24,3%
TECNICA BUENA fn 42 120 162 172 ,679
- Y% 19,6% 56,1% 75,7%
CIENTIFI
CA
Total fn 57 157 214
% 26,6% 73,4% 100,0%
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Se obtiene que el 56,1% tienen una buena calidad de atencion en la dimensién
técnica cientifica con aun satisfaccion alta, el 19,6% tienen buena en la dimension
técnica cientifica con una media satisfaccion, el 17,3% tiene una satisfaccion alta
con un regular calidad en la dimension técnica cientifica y el 7% tienen un medio
satisfaccion con una regular calidad de técnica cientifica, indicando que la
significancia es de 0,679 siendo este un valor mayor al 0,05 por el que no se acepta
la significancia indicando que no hay relacion significativa en la dimension técnica

cientifica con la satisfaccion.

Tabla 5. Relacidén entre la dimension humana y la satisfaccibn en madres que

asisten al servicio de crecimiento y desarrollo

SATISFACCION Chi - cuadrado
MEDIO ALTO Total Pearson Sig.
DIMEN. REGULAR Recuento 12 31 43
HUMANA % del total 5,6% 14,5% 20,1%
BUENA Recuento 45 126 171 ,045 ,833
% del total 21,0%  58,9% 79,9%
Total Recuento 57 157 214

% del total 26,6% 73,4% 100,0%

Se obtiene que el 58,9% tienen una buena calidad en la dimensién humana con una
alta satisfaccion, el 21% tienen buena dimension humana con media satisfaccion,
el 14,5% una regular en la dimensién humana con una alta satisfaccion, y el 5,6%
una regular dimension humana con una media satisfaccion. La significancia es de
0,833 el cual indica que es un valor mayor al de 0,05 indicando que no existe
relacion significativa en la calidad de atencion en la dimension humana con la

satisfaccion.
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Tabla 6. Relacion entre la dimension entorno y la satisfaccion en madres que

asisten al servicio de crecimiento y desarrollo

SATISFACCION

Chi - cuadrado

MEDIO ALTO Total Pearson Sig.
DIMENSION REGULAR Recuento 37 38 75
ENTORNO % del total  17,3%  17,8%  35,0%
BUENA Recuento 20 119 139 30,443 0,001
% del total  9,3% 55,6%  65,0%
Total Recuento 57 157 214
% del total 26,6%  73,4% 100,0%

Se obtiene que el 55,6% tienen buena calidad de atencion en la dimensién entorno

con una alta satisfaccion, el 17,8% una regular con alta satisfaccion, el 17,3% tienen

una regular en dicha dimension con una media satisfaccion, y el 9,3% tienen una

buena dimensién entorno con una media satisfaccion. La significancia indica que es

de 0,001 siendo este un valor menor al 0,05, por el que se obtendria que si existe

una relacion significativa en la dimension entorno con la satisfaccion.
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IV. DISCUSION

4.1 DISCUSION

La calidad de atencidn proporcionada por el profesional de enfermeria es un factor
clave para la satisfaccion de las madres, ya que influye directamente en el cuidado
integral y en el desarrollo 6ptimo del menor. Sin embargo, los datos estadisticos a
nivel nacional indican que mas del 50% de la poblacion infantil tiene sus controles
de salud al dia, mientras que un 39% presenta controles incompletos, lo cual se
atribuye a la deficiencia en la atencion brindada por el personal de salud. Esta
situacion contribuye a que las madres no asistan puntualmente a sus citas, lo que
afecta negativamente el desarrollo de los nifios. En este contexto, la presente
investigacién tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencidn
de enfermeria y la satisfaccion de las madres. Los resultados obtenidos confirman
la existencia de una relacién significativa entre ambas variables. Sin embargo,
Garcia sefiala que los datos estadisticos obtenidos en su estudio son inadecuados,
ya que mas del 70% de las madres reportaron insatisfaccién debido al mal trato
recibido, y no encontro relacién entre las variables. Por otro lado, Echevarria al
realizar su investigacion en una poblacion mas amplia, encontré que el 60% de las
madres se mostraron satisfechas con la atencion recibida, destacando la empatia,
la evaluacion y la educacion brindadas por el personal de salud. Ademas, el nivel
de significancia obtenido en su estudio fue menor a 0,05, lo que respalda los

hallazgos de la presente investigacion.

Los objetivos especificos de la investigacion incluyeron determinar la relacién entre
la dimensién técnica-cientifica de la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de las madres. Se concluyé que no existe una relacidon significativa
entre estas variables. Ademas, se identific6 que el 24,3% de la poblacién
presentaba una calidad de atencién regular, mientras que el 75,7% reportd una
calidad buena. No obstante, Barragan reporté en sus resultados una alta
insatisfaccion por parte de las madres, ya que mas del 50% manifestaron

descontento con las técnicas de valoracion utilizadas. Ademas, sefalaron que las
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técnicas empleadas no eran adecuadas para evaluar el posible retraso en el
crecimiento de sus hijos. También se mencionaron quejas relacionadas con el
tiempo de espera y la falta de empatia del personal de enfermeria durante la
atencion. Aunque en esta investigacion se determiné que no existia relacidon
significativa entre las variables, estos hallazgos contrastan con los resultados
obtenidos por Barriga. Por otro lado, Caruajulca presenté conclusiones que
coinciden parcialmente con los de esta investigacion, reportando que mas del 90%
de las madres se mostraron completamente satisfechas debido a la eficiencia,
experiencia, continuidad, disponibilidad y seguridad brindadas por el personal de
salud. A pesar de la alta satisfaccion, también se determiné que no existia una
relacion significativa entre la dimension técnica-cientifica de la calidad de atencién

y la satisfaccion de las madres.

El segundo objetivo especifico de la investigacion fue identificar la relacion entre la
dimension humana de la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion de las
madres. Los resultados obtenidos indicaron que no existe una relacién significativa
entre la dimension humana y la variable de satisfaccion, y se observo que el 59%
de las madres calificaron la calidad de atencién como buena, destacando aspectos
como la empatia, tolerancia, respeto, confidencialidad y libre expresién. Sin
embargo, Milian reportd resultados contrarios a los encontrados en esta
investigacion, ya que mas del 70% de las madres se mostraron insatisfechas debido
a la falta de empatia, respeto y la limitada libre expresion, elementos que considera
esenciales en la calidad humana de la atencion brindada por los profesionales de
enfermeria. Ademas, Milian sefiald la existencia de una relacion entre la dimension
humana y la satisfaccion. En contraste, Gutiérrez obtuvo resultados opuestos,
indicando que mas del 60% de las madres en su estudio mostraron un alto nivel de
satisfaccion y percepcion positiva respecto a la dimensién humana de la atencion,
resaltando que la mayoria de los profesionales en el area de CRED proporcionaron
un trato adecuado, confiable y favorecieron la libre expresién en el proceso de
ensenanza hacia las madres. Gutiérrez, al igual que esta investigacion, indicé que

no existia una relacion significativa entre la dimension humana y la satisfaccion.
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El ultimo objetivo especifico de la investigacion fue identificar la relacion entre la
dimension "entorno en la informacion” de la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de las madres. Los resultados obtenidos indicaron que mas del 55% de
la poblacién se mostré satisfecha debido a que el ambiente de valoracién es
adecuado para el menor, ademas de que se promueven enseflanzas 6ptimas para
que las madres puedan proporcionar una alimentacién adecuada. Asimismo, la
institucion ofrece un servicio y unas instalaciones de calidad que garantizan la
seguridad del nifio durante la evaluacion y los examenes complementarios,
conforme a las normativas vigentes del servicio de CRED. En apoyo a estos
hallazgos, Sanchez reporté que mas del 60% de su poblacién manifesté un alto nivel
de satisfaccion y percepcion, atribuido a que el area proporciona espacios
adecuados para el desarrollo tanto individual como colectivo. Ademas, las
instalaciones de evaluacion cuentan con los suministros necesarios para determinar
si el nino se encuentra en un estado 6ptimo de desarrollo. En cuanto a la relacion
entre la dimensién "entorno en la informacion" y la satisfaccion, se concluyé que

existe una relacion significativa entre ambas variables.

En relacion con la teoria de Watson, los resultados del presente estudio evidencian
que, cuando el profesional de enfermeria emplea un enfoque adecuado en la
aplicacién de técnicas, evaluaciones y en la provision de educacion orientada al
bienestar de las personas, se genera una percepcion positiva de satisfaccion en las
madres. Esta satisfaccion se traduce en una mayor adherencia al cumplimiento de
las citas programadas para los menores, lo que contribuye de manera significativa

a un desarrollo 6ptimo y acorde con la edad del nifio.

Entre las principales limitaciones identificadas durante la ejecucion de esta
investigacién se destaca el tiempo disponible de las madres para completar el
cuestionario, ya que muchas de ellas acudian solas con sus hijos, lo que dificultaba
su concentracion y participacion plena en el proceso de respuesta. Adicionalmente,
un pequefio porcentaje de los encuestados no correspondia a madres, sino a otros

familiares que acompafiaban a los menores, lo que pudo haber influido en la validez
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de las respuestas obtenidas. Finalmente, se observé que algunas madres acudieron

al area de CRED después de un intervalo superior a tres meses, lo que limitd la

recopilacion de datos en tiempo real y pudo haber afectado la representatividad y

precision de los resultados.

4.2 Conclusiones

Se concluye que si hay una relacién significativa en la variable de calidad
de atencioén de la enfermeria con la satisfaccion de las madres que acuden
al control de crecimiento y desarrollo, indicando que mientras mejor sea la
atencion por el personal de salud sera mejor la satisfaccidon que tengan
propiamente las madres.

Se obtiene que la mayoria de madres, tienen una calidad de atencion
regular seguida por una buena y que ninguna tiene una calidad baja.

Se concluye que predomina el nivel alto en la satisfaccion de las madres y
continua un nivel medio y que no presentan nivel bajo.

Se concluye que no existe una relacion en la dimension técnica cientifica
sobre la calidad de atencién con la satisfaccion de las madres

Se concluye que no existe una relacion significativa en la dimensién
humana de la calidad de atencién con la satisfaccion que reciben las
madres en el control de crecimiento y desarrollo

Se concluye que i existe relacion e la dimension entorno de la calidad de
atencion con la satisfaccion de las madres que acuden | control de
crecimiento y desarrollo del nifio sano, indicando que mientras tengan un

mejor entorno su satisfaccion sera mejor.

4.3 Recomendaciones

Al centro de salud: concientizar al profesional de enfermeria sobre la
importancia de brindar una atencion adecuada y estandarizada a los

menores a fin de tener las satisfacciones de las madres en general.
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A los profesionales de salud: se les recomienda fortalecer sus
conocimientos mediante talleres competitivos en relacion con la calidad
de atencién, ademas de crear y efectuar normativas de motivaciones y
reconocimientos al profesional de enfermeria.

A las madres: brindar educacion sobre los procesos de atencion que
deben recibir los menores en el area de crecimiento y desarrollo, asi como
sobre los derechos, deberes y servicios ofrecidos por el personal de
enfermeria. Esto incluye informarles sobre la importancia de asistir
puntualmente a las citas programadas y garantizar el seguimiento
necesario para identificar posibles alteraciones que puedan afectar el
desarrollo 6ptimo de sus hijos.

A las futuras investigaciones se les recomienda ejecutar un estudio que
abarque las interculturalidades y tratar temas relevantes en distintas

instituciones de salud con el fin de beneficiar al publico general.
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ANEXOS

Anexo A. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipétesis trabajo Variables Dimensiones Metodologia
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Tipo: cuantitativo
¢Cual sera la relacion entre la calidad de atencién en| Conocer la relacién entre la calidad de atencion en|Existe una relacion Disefio: correlacional-
. " T . Técnica-Cientifica
enfermeria y la satisfaccion en madres que acuden allenfermeria y la satisfaccion en madres que acuden al|significativa entre la calidad trasversal
servicio de CRED del Centro de Salud Lima Norte? servicio de CRED del Centro de Salud Lima Norte. de atencion y la Poblacion: 475
Humana
satisfaccion de las madres Muestra: 214
Problemas especificos: Objetivos especificos: que acuden al servicio de Técnica: encuesta
crecimiento y desarrollo del Entorno Instrumento:
Centro de Salud Lima cuestionario
Norte. El instrumento de
Calidad de calidad de
. ) ) . . B ) . . HI: No existe una relacion atencion atencion y el
¢ Cuadl es el nivel de la calidad de atencion de enfermeria en|ldentificar la calidad de atencion de enfermeria en| =~ ) . '
] o o ) N o significativa entre la calidad cuestionario
madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollojmadres que asisten al servicio de crecimiento y . L
de atencion y la de satisfaccion en
del Centro de Salud Lima Norte? desarrollo del Centro de Salud Lima Norte. ) .
satisfaccion de las madres madres
. . . . . o . i . ici nif n
Cual es el nivel de la satisfaccién en madres que asisten|Identificar la satisfaccion en madres que asisten aldU€ acuden al servicio de de nifios que acude
al servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud|servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud|crecimiento y desarrollo del al
Lima Norte? Lima Norte. Centro de Salud Lima servicio - de
Norte. crecimiento
¢cual sera la relacion significativa entre la dimension técnicafldentificar la relacion significativa entre la dimension y desarrollo.
- cientifica de la calidad de atenciéon de enfermeria y laltécnica - cientifica de la calidad de atencién de
satisfaccion en madres que asisten al servicio dejenfermeria y la satisfaccién en madres que asisten al
crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte? |servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Lima Norte.
. . e . L Elementos
¢, Cudl es la relacion significativa entre la dimensién humana
de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion enfldentificar la relacion significativa entre la dimension tangibles.
madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollojhumana de la calidad de atencion de enfermeria y la
Satisfaccion Fiabilidad.

del Centro de Salud Lima Norte?

¢ Cual es la relacion significativa entre la dimension entorno

en la informacién de la calidad de atencion de enfermeria y

satisfaccion en madres que asisten al servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte.

Identificar la relacion significativa entre la dimension

Capacidad de

respuesta.

47




la satisfaccion en madres que asisten al servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Lima Norte?

entorno en la informacién de la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion en madres que asisten al
servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

Lima Norte.

Seguridad.

Empatia.

Anexo B. Operacionalizacién

de la variable

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION EN MADRES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD DE LIMA

NORTE, 2024
Tipo de
variable
segulin su DEFINICION DEFINICION . VALOR CRITERIOS PARA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEMS
naturaleza y CONCEPTUAL OPERACIONAL FINAL ASIGNAR VALORES
escala de
medicion
Es la aplicacién de los ) ) ] - Oportuna
) o y o o Técnica - cientifica )
Calidad de | Cualitativa La atencidn conocimientos cientificos, - Segura 8 it Ordinal
items
atenciéon de oportuna, tecnoldgicos, técnicas y - Continua (1-8)
enfermeria Y personalizada, procedimientos
ordinal humanizada, estandarizados Buena: 48 - 60 puntos
continua y eficiente empleados por el -Buena Regular: 34 - 47 puntos
que brinda el personal de enfermeria Humana - Respeto . Deficiente: 20 - 33
- Cordialidad 7 items
personal de en la unidad de CRED a (9 - 15) puntos
enfermeriade | fin de brindar cuidados al - Comunicacion
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acuerdo a los
estandares definidos
para una practica
profesional
competente y
responsable con el
propdsito de lograr
la satisfaccion del
usuario y la del
personal de

enfermeria.

usuario que asiste a dicha

unidad.

Confianza

Entorno

Limpieza
Orden
Ventilacion

5 items
(15 - 20)

-Regular

-Deficiente

Mientras mas alta es la
puntuacién mejor es la
calidad de atencion de

enfermeria.

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION EN MADRES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD DE LIMA

NORTE, 2024
VARIABLE Tipo de DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEMS VALOR CRITERIOS PARA
variable CONCEPTUAL OPERACIONAL FINAL ASIGNAR VALORES
segun su

naturaleza 'y
escala de

medicién
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Satisfaccion

Cualitativa

Y

ordinal

Se refiere a la
complacencia del
usuario (en
funcién de sus
expectativas) por
el servicio recibido
y la del trabajador
de salud por las
condiciones en las
cuales brinda el

servicio.

Es la percepcion que
expresan las madres
que acuden al servicio
de CRED sobre la
calidad de atencién de

enfermeria.

Elementos Equipos modernos 4 items
tangibles Instalaciones atractivas (1-4)
Ambiente limpio
Ayudas audiovisuales
Fiabilidad 5 items
Interés por resolver el (5-9)
problema.
Cumple con el horario de
cita.
Brindar un buen servicio
Capacidad de 3 items
respuesta Servicio oportuno (10-12)
Brinda ayuda
Seguridad Confianza 4 items
Resolver dudas (13-16)
Seguridad
Amabilidad
Empatia Atencién personalizada 4 items
Preocupacion (17 - 20)

Comprende necesidades

Alto

Medio

Bajo

Ordinal

Alto: 48 - 60 puntos
Medio: 34- 47puntos
Bajo: 20 -33 puntos

Cuanta méas alta es la
puntuacién, existe
mayor satisfaccion de

la madre
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Anexo C. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre calidad de atencion de enfermeria elaborado por Carmona
(2015), adaptado y validado por Cerna y Ruiz (2020)

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como propdsito conocer

la cal

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada uno de los items, luego elija la

idad del cuidado de enfermeria.

respuesta que usted crea conveniente.

Siempre (3), A veces (2), Nunca (1)

Nifo(a) Edad (ahos) ................... Madre: Edad........... Estado Civil...............
Ocupacion.............. Grado de instruccion..................
N° iTEMS Siempre A Nunca
Veces
DIMENSION TECNICA-CIENTIFICA
1 ¢ La enfermera realiza el lavado de manos antes
y después de atender al nifio?
2 | ;Observa que la enfermera demuestra habilidad
y seguridad al momento de atender al nifio?
3 |¢iLa enfermera le informa o explica cada
procedimiento que realiza al nifio?
4 | ;La enfermera examina al nifio de la cabeza
hasta los pies?
5 | ¢La enfermera es indiferente cuando su nifio
tiene alguna molestia durante o después de la
atencion?
6 | ¢La enfermera muestra interés por saber sobre
alguna falta a los controles y/o felicita por cumplir
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responsablemente?

7 ¢La enfermera le explica sobre las vacunas, para
que sirven y cuales son sus reacciones?

8 | ¢La enfermera le brindd educacién con folletos,
imagenes u otro material?

DIMENSION HUMANA

9 Al ingresar al servicio para la atencion del nifio,
la enfermera saluda y despide amablemente?

10 | ;La enfermera llama por su nombre al nifio?

11 | ¢ La enfermera se presenta a Ud. diciendo su
nombre?

12 | ;La enfermera esta dispuesta a escucharla 'y
brindarle informacion ante una duda?

13 | ;La enfermera usa un lenguaje claro y facil de
entender para usted?

14 | ;La enfermera muestra y brinda confianza para
que Ud. exprese sus dudas sobre la atencion del
nino?

15 | s La enfermera conversa permanentemente con
Ud. para conocer sobre los logros o deficiencias
del desarrollo del nifio?

DIMENSION ENTORNO

16 | ;Cuando sus familiares lo acompanan, la

enfermera tiene un trato cordial y responde

alguna duda de ellos?
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17 | ¢La enfermera mantiene limpio y ordenado el

ambiente donde Ud. y su nifio es atendido?

18 | ¢ El ambiente donde es atendido el nifio tiene

buena iluminacion y ventilacion?

19 | ;Observa Ud., que el ambiente donde esta
siendo atendido el nifio es adecuado para

mantener su privacidad?

20 | ;Si hay mucho ruido en el ambiente, la

enfermera se preocupa por disminuirlo y facilitar

la atencion?

Cuestionario sobre la satisfaccion en madres de nifios del servicio de
crecimiento y desarrollo, segun RM N° 527-2011 SERVQUAL elaborado por
el MINSA (2011), adaptado y validado por Cerna y Ruiz (2020)

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como proposito conocer la

satisfaccion en madres de nifios del servicio de crecimiento y desarrollo.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada uno de los items, luego elija la

respuesta que usted crea conveniente.

Satisfecho (3), Poco Satisfecho (2), Insatisfecho (1)



N° ITEMS Satisfecho Poco Insatisfecho
Satisfecho

DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

1 | ¢Los carteles, letreros o afiches
del establecimiento son visibles para
orientar a su atencion?

2 | ;El area donde el nifio se atiende y el
lugar de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas
para su comodidad?

3 | (El establecimiento de salud
cuenta con bafos limpios para los
usuarios?

4 | ;EI area de CRED cuenta con
equipos disponibles y los materiales
necesarios para la atencion de su
nino?

DIMENSION FIABILIDAD

5 | ;La enfermera atendi6 a su nifo sin
hacer diferencias con otros nifios?

6 | ;La enfermera atendi6 al nifo
respetando el orden de llegada?

7 | ;La enfermera realizo la atencion
segun horario establecido en el
establecimiento de salud?

8 | ¢Cuando Ud. quiso presentar alguna

queja o reclamo la enfermera le brindé
el libro de reclamos?
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9 | ¢La enfermera realiza gestiones
para que el nifio cumpla con todos

sus controles?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢ La atencion en el servicio fue

rapida?

11| ¢ El tiempo que Ud. espera para
gue su nifio sea atendido por la

enfermera fue corto?

12| ;Cuando Ud. presentd algun
problema o dificultad la enfermera
le brindé informacion sobre los
servicios del establecimiento de

salud?

DIMENSION SEGURIDAD

13| ¢ Durante la atencién en CRED, la
enfermera respeto la privacidad

del nino?

14| ; La enfermera realiza el control al

nino de manera minuciosa?

15| ;La enfermera le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus

dudas o preguntas?

16 | ;La enfermera que le atendié le

inspird confianza?

DIMENSION EMPATIA

17| ;La enfermera la traté a usted y
su nifio con amabilidad, respeto y

paciencia?




18| ;La enfermera orienta a las otras
areas para que brinden el trato
con amabilidad, respeto vy

paciencia?

19| ¢ Cuando tiene alguna duda la

enfermera contesta con respeto?

20| ; Usted comprendié la explicacion
que le brindé la enfermera sobre

el resultado de la atenciéon?

Anexo D. Consentimiento informado/Asentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES EN UN PROYECTO
DE INVESTIGACION EN CIENCIAS DE LA SALUD

Buen dia somos egresada de la Escuela de Enfermeria de la Universidad de
Ciencias y Humanidades. Estamos realizando un estudio para Determinar la
relacion entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccién en madres que
asisten al servicio de crecimiento y desarrollo de este Centro de Salud, para ello

pido tu apoyo.
Antes de decidir si participas o no, debe conocer la siguiente informacion:

Nombre de los investigadores:
Arana Gil, Maria Eugenia

Villalobos Villalobos, Frida

Titulo del proyecto: CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y
SATISFACCION EN MADRES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE CRECIMIENTO Y
DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD DE LIMA NORTE, 2024
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Propésito: Determinar la relacion entre la calidad de atencidon de enfermeria y la
satisfaccion en madres que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Lima Norte.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se pedira responder el cuestionario sin

ocasionarle ningun gasto econoémico.

Confidencialidad: Esto quiere decir que no diremos a nadie tus respuestas (o tus

resultados del analisis), solo lo sabran las personas que estan realizando el estudio.

Participaciéon voluntaria: Su participaciéon en este estudio es completamente
voluntaria. También es importante que sepas que, si en algun momento ya no
quieres continuar en el estudio, puedes retirarte en cualquier momento, o si no

quieres responder a alguna pregunta en particular, tampoco habra problema.

Consultas posteriores: Si tuvieras alguna pregunta adicional durante el desarrollo
de este estudio, acerca de la investigacion o tus derechos como participante en la
investigacion, puedes consultar directamente con los responsables del estudio. Si

quieres saber acerca de los resultados del estudio puedes contactarme:
HE LEIDO Y COMPRENDIDO.

YO, VOLUNTARIAMENTE FIRMO ESTA CARTA DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO Y ACEPTO PARTICIPAR EN EL ESTUDIO.

Fecha: Abril, 2024

Nombre - Apellidos y Firma del Participante

Nombres y apellidos del participante Firma o huella digital
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N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del encuestador (a)

Firma

Montenegro Medina Maria Noelia

N° de DNI

46145977

N° teléfono

Ne°: 968739037

Fecha: Abril, 2024
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Anexo E. Aprobacién por el Comité de ética

F% UMAERSIOAD O
u c H CIENCIAS Y
HUMAMIDADES

b il T il el e ST
Aodaac i W 718001 - S1METH AT

"Aho de la unidad, ks pax y o desamolo”

COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

ACTH CE N° [ 13 de diciembre de 2023

ACTA DE EVALUACION ETICA

En ol disirito de Los Clvos, o dia 13 del mes de dicembwe ded afio dos mil veintirés, el Comilé de
Efica en Imeesfigacion en semes humanos y mnimales ha evaluado o proyscio: CALEDAD DE
ATENCIOH DE ENFERMERLA ¥ SATESFACCION EN MADRES QUE ACUDEN AL SERVICID
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Anexo F: Evidencias de trabajo de campo
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Tabla 7. Datos sociodemograficos de madres participantes que acuden a los

servicios de crecimiento y desarrollo del centro de salud de Lima Norte, 2024

n %
0 - 6 meses 86 40,1%
7 - 12 meses 39 18,2%
Edad del infante 13 - 24 meses 48 22,4%
2 anos a 4 afnos 23 10,7%
Mayores de 4 anos 18 8,6%
18 - 25 afos 64 29,9%
Edad de la 26 - 35 afios 89 41,5%
madre 36 - 44 afios 55 25,7%
Mayores de 45 afios 6 2,9%
Soltera 62 28,9%
Casada 31 14,4%
Estado civil Conviviente 77 35,9%
Divorciada 44 20,8%

Viuda 0 0%
Independiente 46 21,4%
Ocupacion Dependiente 65 30,3%
Ama de casa 103 48,3%
Primaria completa 5 2,3%
Secundaria completa 94 43,9%

Grado de

instruccion Técnico completo 86 40,1%
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Superior completo 29 13,7%

Total

Se obtiene que el 40,1% tiene de 0 a 6 meses de edad, el 18,2% tienen de 7 a 12
meses, el 22,4% tienen de 13 a 24 meses, 10,7% tienen de 2 afios a 4 afios y el
8,6% son mayores de 4 afos, de los infantes que acuden al control de CRED, el
29,9% tienen de 18 a 25 anos, el 41,5% tienen de 26 a 35 afos, el 25,7% tienen de
36 a 44 afnos y el 2,9% son mayores de 45 afos en las madres que llevan a los
infantes al control de crecimiento y desarrollo. En el estado civil el 28,9% son
solteras, el 14,4% son casadas, el 35,9% son convivientes, el 20,8% son divorciadas
y el 0% viudas. En la ocupacion el 21,4% tienen un trabajo independiente, el 30,3%
son dependientes y el 48,3% son amas de casa. En el grado de instruccion el 2,3%
tienen primaria completa, el 43,9% son secundaria completa, el 40,1% tienen una

carrera técnica y el 13,7% una carrera superior universitaria.
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