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Calidad de atencidén y nivel de satisfaccion en madres de nifios que
acuden al consultorio CRED del Puesto de Salud Iguain-Huanta,
Ayacucho 2024.

Estrella Tueros Ramos Sofia Peralta Auqui.

RESUMEN:

El objetivo fue determinar la calidad de atencion y nivel de satisfaccion en
madres de nifios que acuden al Consultorio CRED del Puesto de Salud
Iguain-Huanta, Ayacucho 2024. Metodologia: fue tipo aplicada, descriptivo-
correlacional, no experimental y transversal. La poblacion objetivo fue 145
madres, la muestra seleccionada fue 106 madres. La técnica utilizada fue una
entrevista, con un cuestionario SERVPERF con 30 items para evaluar la
calidad de atencion y otro cuestionario de 25 items para medir la satisfaccion.
Resultados: Un 78,3% de las madres califico la calidad de atencion como
buena, el 11,3% evalu6 como mala. Sobre nivel de satisfaccion, el 63,2% de
las madres indicé un alto nivel, 25,5% como nivel medio y 11,3% nivel bajo.
Relacionado a la dimension técnico-cientifica, el 51,9% mostré un alto nivel
de satisfaccion y expectativas buena, el 21,7% como buenay el 10,4% como
mala (Rho = 0,430; p= 0,000). Respecto a la dimension humana, el 58,5% de
las madres expreso un alto nivel de satisfaccion y expectativa favorable, (Rho
= 0,422; p= 0,000). Finalmente, sobre dimension entorno, el 61,3% reportd
un alto nivel de satisfaccion y expectativa buena, el 24,5% satisfaccion como
media, (Rho = 0,509; p=0,000). Conclusién: Existe relacion positiva
moderada entre la calidad de atencién, sus dimensiones y el nivel de
satisfaccion de las madres.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad de atencion, madres de niflos, CRED.



Quality of care and level of satisfaction in mothers of children who
attend the CRED clinic at the Iguain-Huanta Health Post, Ayacucho
2024.

Estrella Tueros Ramos Sofia Peralta Auqui.
ABSTRACT:

The objective was to determine the quality of care and level of satisfaction in
mothers of children who attend the CRED Clinic of the Iguain-Huanta Health
Post, Ayacucho 2024. Methodology: it was applied, descriptive-correlational,
non-experimental and cross-sectional. The target population was 145 mothers;
the selected sample was 106 mothers. The technique used was an interview,
with a SERVPERF questionnaire with 30 items to evaluate the quality of care,
and another questionnaire with 25 items to measure satisfaction. Results:
57.5% of mothers reported a high level of satisfaction and good quality of care,
20.8% reported a medium level of satisfaction with a good quality of care (Rho
=0.557; p = 0.000). 78.3% of mothers rated the quality of care as good, 11.3%
rated it as bad. Regarding the level of satisfaction, 63.2% of the mothers
indicated a high level, 25.5% a medium level and 11.3% a low level. Regarding
the technical-scientific dimension, 51.9% showed a high level of satisfaction
and good expectations, 21.7% as good and 10.4% as bad (Rho = 0.430; p =
0.000). Regarding the human dimension, 58.5% of the mothers expressed a
high level of satisfaction and favorable expectations, (Rho = 0.422; p = 0.000).
Regarding the environment dimension, 61.3% reported a high level of
satisfaction and positive expectations, 24.5% satisfaction as average, (Rho =
0.509; p = 0.000). Conclusion: There is a moderate positive relationship
between the quality of care and its dimensions and the level of satisfaction of

the mothers.

Key words: The level of Satisfaction, quality of care, mothers of children,
CRED.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en salud debe proporcionar diversas caracteristicas
del proceso de atencidén. Estas incluyen la relacion interpersonal, el
contenido de la consulta, la duracion de la misma, las acciones clinicas de
revision y el diagnéstico. Ademas, se considera el resultado en la salud del
usuario, asi como las caracteristicas de la infraestructura fisica, el personal
humano y la organizacion, junto a los factores relacionados con la
accesibilidad. La satisfaccion del usuario se manifestara cuando las

expectativas sean cumplidas o superadas por los servicios ofrecidos (1).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de la atencién
se define como la implementacion de medidas en salud que cumplen con
estandares de intervencion seguras, que son accesibles econdmicamente
para la poblacién y que generan efectos fructiferos contra las tasas de
enfermedades, mortalidad y malnutricién. Por su parte, la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) enfatiza la relevancia de proporcionar
atencion sanitaria que respete los principios de calidad, resaltando su
importancia ética y moral, asi como su capacidad para optimizar la

eficiencia en la atencién de los usuarios (2).

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), la
calidad de la atencion se define como el nivel en que los servicios de salud
incrementan la probabilidad de obtener resultados de salud deseados. Esta
calidad se fundamenta en conocimientos profesionales respaldados por
evidencia y es esencial para alcanzar la cobertura sanitaria universal. Es
crucial tener en cuenta la calidad de la atencidn y los servicios de salud en

el compromiso de lograr la salud deseada para todos. Se considera que



una atencién de salud es de calidad cuando los servicios ofrecidos cumplen
con los criterios de eficacia, seguridad y enfoque centrado en la persona,
priorizando la equidad, la integralidad y la eficiencia. EI nuevo enfoque
sobre la calidad y la renovada atencion a la seguridad del usuario enfatizan
la necesidad de unir esfuerzos para superar la fragmentacion y

descoordinacion que tradicionalmente han caracterizado las intervenciones
3).

En el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad del MINSA, la atencion
en salud se define como un enfoque centrado en las personas, las familias
y las comunidades, caracterizado por niveles oOptimos de seguridad,
efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo. La calidad de los
servicios de salud representa un valor afiadido en la cultura organizacional
de las instituciones de salud, manifestandose en evidencias confiables de
satisfaccion por parte de los usuarios y actores externos, lo que contribuye
a generar una mayor confianza en la poblacion. Por lo tanto, la
implementacion de la mejora continua en la gestién sanitaria es esencial,
no solo para lograr la calidad deseada, sino también para asegurar la

sostenibilidad de los servicios, especialmente en el primer nivel de atencion
(4).

La calidad de la atencién en salud que recibe un usuario es un elemento
gue influye de manera considerable en su grado de satisfaccién,
constituyendo un indicador fundamental de la calidad del servicio sanitario.
Dado que este concepto puede aplicarse en diversos contextos, incluidos

los sistemas de salud, contintda existiendo un interés por investigarlo (5).



La satisfaccion se entiende como una experiencia subjetiva que surge del
cumplimiento o la falta de cumplimiento de las expectativas que una
persona tiene respecto a un determinado aspecto. En el contexto de la
salud, se puede definir la satisfaccion como "el grado en que la atencién y
el estado de salud resultante satisfacen las expectativas del usuario”. En
este sentido, la satisfaccion refleja el nivel de alegria y contento que
experimenta el usuario tras recibir atencion en los servicios de salud,
pudiendo ser evaluada en un rango que va desde lo minimo hasta lo
maximo. La satisfaccion del paciente se considera un indicador clave de la

calidad de atencion en los Servicios de Salud (6).

La satisfaccion del usuario en el &mbito de la salud constituye un indicador
fundamental que facilita la evaluacion de las intervenciones realizadas por
los profesionales de enfermeria durante la atencion en los servicios de
salud. Ademas, permite medir la calidad percibida por cada paciente
atendido. En consecuencia, la atencion proporcionada en cada uno de los
servicios de salud adquiere una relevancia significativa en la actualidad,
especialmente en las areas donde opera un profesional de enfermeria. Este
profesional tiene la responsabilidad de ofrecer beneficios al usuario,
aplicando sus conocimientos, utilizando tecnologia y brindando un trato

humanizado con los recursos a su disposicion (7).

Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios es fundamental para
identificar areas de mejora y consolidar las fortalezas existentes, con el
objetivo de crear un sistema de salud que proporcione la atencion de
calidad que los pacientes requieren. Un usuario se considera satisfecho

cuando los servicios ofrecidos cumplen o0 superan sus expectativas. La



satisfaccion es un indicador valioso para medir los resultados del proceso
asistencial, incluyendo los cuidados, las consultas, las intervenciones y la
comunicacion, ya que se relaciona con el cumplimiento del tratamiento y la
adherencia a las consultas; ademas, puede servir como herramienta para

la mejora de los servicios de salud (8).

El sistema de salud contemporaneo enfrenta el reto de cumplir con las
expectativas de pacientes que son cada vez mas exigentes y que poseen
una vision integral de la salud. Estos pacientes demandan una mejora en
su experiencia dentro del sistema sanitario, buscando un mayor nivel de
satisfaccion. Por lo tanto, resulta fundamental realizar un analisis detallado
sobre cdmo los integrantes del sistema de salud perciben los servicios que
reciben. La profesion de enfermeria ha estado comprometida durante
mucho tiempo con la atencion y el cuidado de los pacientes, priorizando el
humanismo y una dedicacion constante a ofrecer cuidados de alta calidad
gue aseguren la satisfaccion del paciente. Evaluar la satisfaccién de los
usuarios implica considerar aspectos como la calidad de atencion de

enfermeria y la accesibilidad de los servicios (9).

Ruiz-Cerino J, et al. (10) México- 2021, en una investigacion cuya intencion
fue identificar la percepcién sobre la calidad del cuidado de enfermeria, se
analizé que la mayoria de los pacientes manifesto estar satisfechos 67.8%
con el cuidado recibido, mientras que un 18.9% se mostré muy satisfecho.
En conclusién, mas de la mitad de los participantes en este estudio
percibieron, en términos generales, una buena calidad en el cuidado de

enfermeria
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Pérez y Ramos (11) Juliaca -Pert 2022, en su investigacion cuyo titulo es
“Calidad de atencion y satisfaccion del programa CRED en madres de
nifos menores de 3 afos, P.S. Los choferes”, encontraron que solo el 2,6
% de las madres percibieron una mala calidad de atencion en el Programa
CRED, mientras que un 78,4 % la consideré buena. En cuanto a la
satisfaccion con la atencion, el 9,0 % manifesto insatisfaccion, el 33,0 %
reporté una satisfaccion media y el 58,0 % expresd una satisfaccion

completa con la atencién recibida.

Afanca, et al (12) Ayacucho- Peru 2020 en el Centro de Salud Huanca
Sancos, sobre la satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios
externos, reveld que el 45.8% de los encuestados consideraron que la
atencion recibida fue eficiente, mientras que el 33.3% se mostré satisfecho,
y un 0.4% se declaré medianamente satisfecho. En cuanto a la dimensién
técnico-cientifica, se constatdé que el 58.3% percibid una atencion de
calidad eficiente. En la dimension del entorno, el 54.2% también reporto
una atencion eficiente, con un 35.4% de satisfaccion. Finalmente, en la
dimensién humana, el 60.4% de los usuarios consideraron que la calidad

de atencion fue eficiente.

Durante las practicas de pregrado, especificamente en la asignatura de
experiencia clinica y comunitaria, hemos tenido la oportunidad de observar
el desempefio del profesional de enfermeria en el Consultorio de
Crecimiento y Desarrollo al interactuar con las madres de los nifios que
asisten al consultorio CRED, algunas expresan su satisfaccion con la
atencion recibida, mientras que un grupo de ellas manifiesta su

descontento respecto a la calidad del servicio, ya que el consultorio CRED

11



no ha cumplido con sus expectativas en varios aspectos, especialmente
en lo que concierne a los cuidados de enfermeria. Por estas razones,
hemos decidido llevar a cabo esta investigacion, planteandonos la
siguiente pregunta: ¢ Cual es la relacion entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion de las madres de nifios que asisten al Consultorio
CRED del Puesto de Salud Iguain, Ayacucho 20247, a raiz de ello se traza
como objetivo general: determinar la calidad de atencion y su relacion con
el nivel de satisfaccion en madres de nifios que acuden al Consultorio
CRED del Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024; los objetivos

especificos fueron:

o Identificar la calidad de atencion en el Consultorio CRED del
Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

o Identificar el nivel de satisfaccion de madres de nifios que
acuden al Consultorio CRED del Puesto de Salud Iguain-Huanta,
Ayacucho 2024.

o Relacionar la dimension técnico-cientifica de la calidad con el
nivel de satisfaccion, en madres de nifios que acuden al Consultorio
CRED del Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

o Relacionar la dimension humana de la calidad con el nivel de
satisfaccion, en madres de nifios que acuden al Consultorio CRED
del Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

o Relacionar la dimensién entorno de la calidad con el nivel de
satisfaccion, en madres de nifios que acuden al Consultorio CRED

del Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

La hipdtesis de investigacion formulada fue:

12



Hi. Existe relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion, en
madres de nifios que acuden al Consultorio CRED del Puesto de Salud

Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

HO. No existe relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion, en
madres de nifilos que acuden al Consultorio CRED del Puesto de Salud

Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

La importancia practica radica en que los resultados obtenidos en este estudio
servirdn como una fuente valiosa de informacion para que los actores implicados
en la prestacion de servicios de salud sigan llevando a cabo acciones de mejora
continua, se potenciaran los esfuerzos en el proceso de evaluacion lo que
contribuird a mejorar la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo.
Desde el punto de vista metodoldgico, los instrumentos empleados para la
recopilacion de datos en el presente estudio constituiran una contribucién valiosa
para investigaciones futuras en el area tematica, ya que satisfacen los criterios
de validez y confiabilidad, lo que significa que son adecuados y relevantes para
evaluar la calidad y satisfaccion en los consultorios de CRED de todos los
centros de salud de primer nivel. Esto permitira que el Puesto de Salud Iguain
realice de manera eficiente la planificacion y la implementacion oportuna de las

mejoras en la calidad del servicio proporcionado por el personal sanitario.

Este estudio corresponde a un disefio descriptivo-correlacional, no experimental
y de corte transversal. La poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 145
madres de nifios que acuden al consultorio de CRED, y se realiz6 un muestreo
probabilistico aleatorio simple, que incluy6 a 106 madres. Para la recoleccion de

datos, se empled un cuestionario destinado a evaluar la calidad de la atencion,
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asi como otro cuestionario disefiado para medir el nivel de satisfaccion de las

madres.

Resultados: Un 78,3% de las madres califico la calidad de atencion como buena,
el 11,3% evalu6 como mala. Sobre nivel de satisfaccion, el 63,2% de las madres
indic6 un alto nivel, 25,5% como nivel medio y 11,3% nivel bajo. Relacionado a
la dimension técnico-cientifica, el 51,9% mostré un alto nivel de satisfacciéon y
expectativas buena, el 21,7% como buena y el 10,4% como mala (Rho = 0,430;
p= 0,000). Respecto a la dimension humana, el 58,5% de las madres expresoé un
alto nivel de satisfaccion y calidad de atencion favorable, (Rho = 0,422; p=
0,000). Finalmente, sobre dimension entorno, el 61,3% reportd un alto nivel de
satisfaccion y calidad de atencion buena, el 24,5% satisfaccion como media,

(Rho = 0,509; p=0,000).

Este estudio abarca el siguiente contenido: Introduccién, Capitulo I: Revision de
la literatura, Capitulo Il: Disefio metodolégico, Capitulo Ill: Resultados,
Discusion, asi como Conclusiones, Recomendaciones, Referencias

Bibliograficas y por ultimo, anexos.
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CAPITULO |

REVISION DE LA LITERATURA

1.1 ANTECEDENTES REFERENCIALES

1.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Boada-Nifio, et al. llevaron a cabo un estudio en Colombia en 2019 con el
propésito de evaluar la percepciéon sobre la calidad de atencion en salud en
consultas externas en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud (IPS)
durante el primer semestre de 2018. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo y de disefio transversal, aplicando el modelo SERVQUAL, que
examina cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con una muestra de 282 usuarios. Los
resultados mostraron un promedio de 3,4711 en expectativas, 3,5140 en
percepciones y 3,50 en general, lo que representa un 70%, indicando un nivel
de satisfaccion alta. Ademas, no se encontré una asociacion significativa entre
la percepcion y las caracteristicas sociodemograficas. En conclusion, es
fundamental implementar estrategias organizacionales que favorezcan la mejora
continua en aspectos como la infraestructura de las instalaciones, insumos,
equipos, personal, sefializacion, limpieza y comodidad, al momento de ofrecer

los servicios de salud (13).

Ruiz-Cerino J, et al. Llevaron a cabo en México, en el afio 2021, una

investigacion cuyo proposito fue identificar la percepcion sobre la calidad del
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cuidado de enfermeria desde la perspectiva de pacientes hospitalizados en una
institucion publica. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo y transversal,
con una muestra de 90 pacientes mayores de 18 afios seleccionados mediante
un muestreo por conveniencia. Se aplico el instrumento SERVQHOS-E, que
present6 un Alpha de Cronbach de 0,870. En los resultados, se observé que la
media de satisfaccion global respecto a la calidad del cuidado de enfermeria fue
de 1.97 puntos (DE=0.626). La mayoria de los pacientes manifestdé estar
satisfechos (67.8%) con el cuidado recibido, mientras que un 18.9% se mostro
muy satisfecho. En conclusién, mas de la mitad de los participantes en este
estudio percibieron, en términos generales, una buena calidad en el cuidado de

enfermeria (10).

Paillacho A. En el afio 2021, en Ecuador, llevé a cabo un estudio con el propdsito
de evaluar el grado de satisfaccion respecto a la atencion de enfermeria brindada
a las pacientes en el servicio de ginecologia del hospital Delfina Torres De
Concha, ubicado en la ciudad de Esmeraldas. Metodologia: Se empled un disefio
cuantitativo, no experimental; la investigacion fue de tipo transversal y
descriptiva, utilizando un enfoque bibliogréfico y deductivo, asi como la técnica
de encuesta. Resultados: El nivel de satisfaccion total en relacion con la atencion
de enfermeria en el servicio de ginecologia se determind mediante el
cuestionario “CARE - Q7; los resultados mostraron que 5 pacientes (2%) lo
percibieron como bajo, 229 pacientes (70%) como medio y 92 pacientes (28%)
como alto. Por lo tanto, aproximadamente 2 de cada 3 pacientes consideran que
su satisfaccion es media en los cuidados proporcionados por el personal de
enfermeria. Conclusiones: En términos generales, se identificé que el 70% de

las pacientes reportaron un nivel medio de satisfaccion con los cuidados
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ofrecidos por el personal de enfermeria en el servicio de ginecologia, segun el
cuestionario CARE — Q; ademas, al analizar por dimensiones, se destaco la

subescala de anticipacion con un 84,97% en el nivel medio de satisfaccion (14).

1.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Chéavez A. Llevé a cabo un estudio en Trujillo en el afio 2019, con el propésito
de analizar la relacidon entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del Programa de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Liberacion-Trujillo 2019. Metodologia: El estudio se disefi6 con un enfoque
descriptivo correlacional. La muestra estuvo compuesta por 63 usuarios que
participan en el Programa de CRED. Resultados: Del total de 63 usuarios(as), el
44.4% reporta una calidad de atencién de nivel regular y el 20.6% de nivel
deficiente; en cuanto a las dimensiones de la calidad de atencion, el 46% de los
encuestados califican la dimension de elementos tangibles como regular. En la
dimensién de seguridad, el 44.4% también presenta un nivel regular, al igual que
en la dimension de empatia, donde se observa que el 44.4% muestra un nivel
regular. En la dimensién de fiabilidad, el 41.3% califica la atenciébn como buena,
y en la dimensién de capacidad de respuesta, el 41.3% también reporta un nivel
bueno. En relacion al nivel de satisfaccion del usuario, se encontré que el 44.4%
de los usuarios(as) manifiestan un nivel medio de satisfaccidén, mientras que el
19% reporta un nivel bajo de satisfaccion, indicando resultados en general
favorables. Conclusion: Se establece que existe una relacion significativa entre
la calidad de atencion y la satisfaccidén del usuario del Programa CRED (p < 0.05)
al contrastar la hipétesis general (15).

Diaz J. Llevd a cabo un estudio en Huancayo en 2019, con el propésito de

analizar la relacion entre la calidad de atencion y el cumplimiento del control de
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crecimiento y desarrollo en nifios menores de 5 afios en el Centro de Salud
“‘Huayucachi”’. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, descriptivo, con
un disefio no experimental y de corte transversal. La muestra estuvo compuesta
por 138 madres, y se utilizd6 un cuestionario para la recoleccion de datos. Los
resultados indicaron que el 56.5% de las madres percibe la calidad de atencion
como promedio, el 43.3% la considera alta, mientras que un 2.2% reporta una
calidad baja. En cuanto al cumplimiento del control de crecimiento y desarrollo,
el 20.3% presenta un cumplimiento promedio, el 79.0% un cumplimiento alto y
el 7% un cumplimiento bajo. En conclusion, se encontrd una relacion significativa
entre la calidad de atencion y el cumplimiento del control de crecimiento y
desarrollo en niflos menores de 5 afios. Se recomendd a las enfermeras
proporcionar una atencion adecuada e informacion a las madres que acuden al
servicio de CRED, priorizando el respeto, la amabilidad y la confianza que
requieren, lo que facilitaria el cumplimiento de la asistencia al servicio (16).

Ccahual. Llevo a cabo un estudio en Cusco en 2019 con el propoésito de evaluar
el nivel de satisfaccion en la atencion de enfermeria dirigida a madres de nifios
menores de 5 afios en el CRED. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo
y transversal, con una muestra compuesta por 62 madres. Los resultados
revelaron que, en el ambito técnico-cientifico, el 69,4% de las participantes
manifestd un bajo nivel de satisfaccion. En cuanto al aspecto humano, el 50%
de los encuestados report6 igualmente un bajo nivel de satisfaccion. Finalmente,
en el aspecto medioambiental, un notable 96,8% de los individuos indico
insatisfaccion. Solo el 3,2% de las mujeres con hijos menores de 5 afios

manifestd un alto grado de satisfaccion, mientras que un considerable 82,3%
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reportd un bajo nivel de satisfaccion. ElI 14,5% restante se clasifico en la

categoria de satisfaccion media (17).

Ramirez N. Llevé a cabo un estudio en Lima en el afio 2020, con el propdsito de
analizar la relacion entre la calidad de atencién y el cumplimiento del control
infantil en madres pertenecientes a la Asociacion Pro-Vivienda San Hilarion, en
el distrito de San Juan de Lurigancho. La metodologia utilizada fue de enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo-correlacional y un disefio no experimental
de corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 40 madres de nifios
menores de 5 afos que asistieron a su control de Crecimiento y Desarrollo. Los
resultados, obtenidos mediante la Correlacion de Spearman, indicaron que el
cumplimiento del control del nifio sano esta relacionado con la percepcion de la
calidad de atencion. En cuanto a la percepcion de las madres sobre la dimension
técnica-cientifica, el 47.5% report6 una satisfaccion regular y el 52.5% una buena
satisfaccion; en la dimensién humana, el 35% percibié una satisfaccién regular
y el 26% una buena satisfaccion; y en la dimensién entorno, el 2.5% manifesto
mala satisfaccion, el 22.5% regular satisfaccion y el 75% buena satisfaccion.
Respecto al cumplimiento del Control de CRED, el 20% no cumplié, el 55%
cumplié a veces y el 28% cumplié. En conclusion, se establece que existe una

relacion significativa entre las dos variables analizadas (18).

Quispe M, Zamora M. Llevaron a cabo un estudio en Lima en el afio 2021, con
el propésito de evaluar la calidad de atencién de enfermeria en el servicio de
emergencia de la Clinica Divino Nifio Jesus. Metodologia: Este estudio adopt6
un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo y de corte
transversal, abarcando una muestra de 207 participantes, todos ellos usuarios

del servicio de emergencia de la mencionada clinica. La técnica utilizada para la
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recoleccion de datos fue la encuesta, empleando el cuestionario SERVQUAL,
gue evalla la calidad de atencion en enfermeria y estd compuesto por 22 items
distribuidos en 5 dimensiones. Resultados: Se observé que la calidad de
atencion de enfermeria se clasifico6 como alta en un 76,8%, media en un 22,7%
y baja en un 0,5%. En la dimension de fiabilidad, la calidad alta alcanzé un
72,5%; en la dimensién de capacidad de respuesta, se registré un 59,9% de
calidad alta; en la dimensidn de seguridad, el 72,0% mostro calidad alta; en la
dimension de empatia, la calidad alta fue del 75,8%; y en la dimensién de
aspectos tangibles, se obtuvo un 76,3% de calidad alta. Conclusiones: En
general, la calidad de atencién de enfermeria en el servicio de emergencia de la

Clinica Divino Nifio Jesus fue predominantemente alta (19).

Gutiérrez J, Sullcahuaman S. Llevaron a cabo un estudio en Abancay en el afio
2021 con el propdsito de establecer la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de las madres de nifios menores de cinco afios que utilizan el
servicio de crecimiento y desarrollo del policlinico EsSalud Abancay. La
metodologia empleada fue de tipo hipotético-deductivo, basica, con un disefio
no experimental y un enfoque transversal de nivel descriptivo correlacional. La
poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por 80 madres de nifios menores
de cinco afios que asisten a dicho servicio. Se utilizaron técnicas de encuesta y
observacion; los datos recolectados fueron procesados en Excel 2016 y
analizados mediante el software SPSS version 25, donde se realizaron los
analisis estadisticos correspondientes. El nivel de correlacion se determiné a
través de la prueba de Spearman, con una confiabilidad del 99% y un nivel de
significacion de p<0.01. Los resultados mostraron un P-Valor de 0.000, que es

inferior a 0.01, lo que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipoétesis
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alternativa, evidenciando una relacion altamente significativa entre las variables
estudiadas. El coeficiente Rho de Spearman fue de 0.474, indicando una relacion
positiva directa moderada, lo que confirma la existencia de una relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios. En conclusion, el analisis
realizado permite afirmar que hay una relacion entre la calidad de atencion y el

nivel de satisfaccion del usuario (20).

Delgado A. Llevé a cabo un estudio en Chiclayo en el afio 2021, con el propdsito
de evaluar la calidad de atencién proporcionada por el programa de control de
crecimiento y desarrollo para nifios menores de cinco afos en el Centro de Salud
Zafa. Metodologia: Se traté de un estudio descriptivo-propositivo, con un disefio
no experimental y de caracter transversal. La muestra estuvo compuesta por 130
madres que acudieron con sus hijos para el control CRED. Resultados: En la
dimensién técnico-cientifica, el 62.3% de la atencion se clasific6 como regular,
mientras que el 37.7% se considerd de buena calidad. En la dimensién humana,
el 51.5% de la atencion fue calificada como buena, seguida por un 48.5% que
fue considerada regular. En cuanto a la dimension del entorno, el 46.2% de la
atencion fue evaluada como buena, mientras que el 44.6% fue considerada
regular y un 9.2% deficiente. Conclusiones: La calidad de atencion del programa
de control de crecimiento y desarrollo en menores de cinco afios del Centro de
Salud Zafa se clasifica como regular en un 63.1%, y como buena en un 36.9%

(21).

1.1.3 ANTECEDENTES LOCALES
Afanca, et al. Llevaron a cabo un estudio en Ayacucho en el afio 2020 con el
propésito de evaluar el nivel de satisfaccidén y la calidad de atencion en el Centro

de Salud Huancasancos, 2020. La metodologia empleada fue de enfoque
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cuantitativo y descriptivo correlacional. Los resultados indicaron que, en cuanto
a la satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios externos, el 45.8%
percibié una atencién eficiente, mientras que el 33.3% se mostro satisfecho, y
un 0.4% se consider6 medianamente satisfecho. En la dimension técnico-
cientifica, el 58.3% reportd una calidad de atencion eficiente. En la dimension
del entorno, el 54.2% también percibio una atencion eficiente, y en la dimension
humana, el 60.4% manifestd haber recibido una calidad de atencion eficiente
(12).

Cahuana G, Quispe J. Llevaron a cabo un estudio en Ayacucho en el afio 2023,
con el propdsito de identificar los factores que influyen en la satisfaccion de las
madres de nifios menores de un afio que asisten al consultorio de crecimiento y
desarrollo del Puesto de Salud Yanamilla. Metodologia: La investigacion se
clasifica como aplicada, con un enfoque cuantitativo y un disefio transversal
correlacional. La poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 80 madres
de infantes menores de un afo, de las cuales se selecciono una muestra de 66.
Se utilizaron cuestionarios de tipo escala de Likert para evaluar la satisfaccion.
Resultados: Los hallazgos indican que el 56.1% de las madres de infantes
menores de un afio en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Puesto de
Salud Yanamilla reportan un nivel medio de satisfaccion, mientras que el 19.7%
manifiestan un nivel de satisfaccion bajo respecto a la atencién recibida.
Conclusiones: Se establece que existe una relacion significativa (p<0.05) entre
la satisfaccion de las madres de infantes menores de un afio y factores como el
tiempo de espera, la accesibilidad (distancia) y el nivel educativo de las madres
en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Puesto de Salud Yanamilla en

Ayacucho 2023 (22).
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1.2 BASE TEORICA

1.2.1. CALIDAD DE ATENCION EN SALUD

a) Calidad. - Propiedad o conjunto de cualidades que posee una cosa y
gue pueden considerarse buenas, justas 0 malas (23). La calidad se puede
valorar utilizando una variedad de factores, tales como:

o Calidad de un producto-servicio: Se refiere a la percepcion que
tiene el usuario de su valor, es decir si un producto o servicio
satisface sus necesidades, lo evaluard de mayor o menor calidad
en funcién de la forma en que percibe una serie de factores
relacionados con ese producto o servicio (24).

o« Calidad del proceso: Es el conjunto riguroso de practicas
destinadas a garantizar que un producto o servicio cumpla con las
normas, requisitos, estdndares y expectativas prometidas a los
usuarios. El objetivo de este proceso es brindar la mejor
experiencia de uso posible (25).

b) Calidad de la atencién en salud. — La calidad de atencién en salud se
conceptualiza como el nivel en que los servicios de salud brindados a la
persona, familia y comunidad incrementan la probabilidad que se
produzcan los resultados deseados en salud. Se fundamenta en
conocimientos profesionales basados en las pruebas y es esencial para
alcanzar la cobertura sanitaria universal (2).

Asimismo, es el grupo de labores que llevan a cabo las instituciones
prestadoras de salud y el personal de salud durante el proceso de atencion,
para lograr los resultados deseados, para los suministradores y usuarios en

aspectos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion (26).
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El propdsito de la evaluacion de la calidad de atencion es analizar el logro
de un sistema de atencién, monitorear el progreso e identificar las fortalezas
y deficiencias para mejorar. El acceso y el cuidado de la salud se ven
afectados por dos dimensiones: el uso del conocimiento médico-técnico y
el manejo de las relaciones con los usuarios (27).

c) Elementos de la calidad en la atencion de salud. -. Incluyen los
siguientes factores para evaluar los servicios de salud:

e Acceso oportuno: Los usuarios tienen que tener acceso a servicios
de salud sin demoras innecesarias en el momento en que los
necesiten.

e Efectividad: La atencion en salud debe producir un resultado
demostrable a partir de una accidn que permite optimizar la salud del
usuario.

e Seguridad: Los servicios de salud deben ser confiables para los
usuarios, reduciendo los riesgos de fallas en la atencion de salud,
infecciones intrahospitalarias y otras amenazas.

e Centrado en el paciente: Proporciona una atencion personalizada,
al tener en cuenta diversidad cultural, las preferencias, principios y
demandas individuales del usuario

e Eficiencia: Los recursos deben utilizarse de la mejor manera
posible, con el fin de incrementar los resultados en salud con los
minimos gastos y plazos posibles.

e Equidad: La totalidad de usuarios deben obtener una atencién de
alta calidad e igualdad, sin tomar en cuenta aspectos como: origen

étnico, género, nivel socioeconémico u otras cualidades individuales.
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e Continuidad de la atencion: Hace referencia a la coordinacion
eficiente de los cuidados entre diferentes tipos de personal de salud
a lo largo del tiempo, garantizando una transicién fluida entre los
diferentes niveles de atencion (28).
d) Gestion de la calidad. -Es una parte de la administracién institucional
gue establece e implementa las politicas, fines y las responsabilidades de
la administracion de la calidad, en el contexto del sistema de gestién de la
calidad. Esto se elabora a través de la planificacion, la garantia y el
mejoramiento de la calidad (26).
e) Mejoramiento continuo de la calidad. - Es un enfoque que implica la
elaboracién de un procedimiento constante y progresivo en todas las
organizaciones de salud a partir de herramientas que garantizan la calidad.
Este enfoque se utiliza para cerrar las brechas presentes, lograr niveles
mas competitivos y concentrarse en formar una organizacion de primer
nivel (26).
f) Dimensiones de la calidad
Dimensidn técnica cientifica: Es la habilidad de los profesionales para
aplicar adecuadamente los conocimientos y recursos mas sofisticados a su
disposicion, lo que ayuda a mejorar la salud de la poblacion y la satisfaccion
de los usuarios. Esta parte tiene en cuenta, tanto las habilidades técnicas y
el conocimiento cientifico como las relaciones interpersonales establecidas
entre el personal de salud y el usuario

Sus elementos son:

o Efectividad: es la experiencia y la competencia técnica del

personal de salud junto con la capacidad de relacionarse con los
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usuarios para generar objetivos positivos empleando minimos
recursos en el menor tiempo.
o Eficiencia: es el uso 6ptimo de los recursos para conseguir
objetivos trazados en mejora de la atencién en salud.
o Eficacia: uso de competencias humanas de modo 6ptimos y
superiores para lograr un adecuado nivel de salud.
o Seguridad: es el empleo de medidas de cuidado para evitar
cualquier peligro, disminuir los riesgos y aumentar el bienestar para
los usuarios.
o La continuidad: es la entrega de servicios en las diferentes
etapas de la vida de una persona, en los diversos niveles de atencion
sin repetir ni interrumpir la atencion.
o Integridad: hace referencia a que el usuario debe recibir una
atencién de manera completa, es decir tomando en cuenta todos los
atributos de su propio ser, lo cual se alcanza mejor por intermedio
del abordaje biolégico psicolégico y social (29) .
Dimensién Humana: el personal de enfermeria debe abordar diferentes
temas en su actuacion, usando enfoques que les permitan entregar
atencion solidaria a los pacientes, familia y comunidad.

Sus elementos son los siguientes:

o Etica: Son los modelos que dirigen el comportamiento de un
profesional de enfermeria.

o Veracidad: es el atributo que ayuda al profesional a elaborar
una relacion constructiva con los usuarios en brindar informacién

completa y entendible en cuanto a su atencion en salud.



o Amabilidad: Es brindar atencidon con benevolencia, estima,
ternura y cortesia, que son aspectos fundamentales.

o Respeto de los derechos: el personal de salud esta obligado
a defender los derechos de los usuarios teniendo en cuenta su
cultura, requiriendo para ello personas con mucho respeto e ideas

firmes (30).

Dimension Entorno: Se refiere a los diferentes aspectos de la instalacion,
gue se usa para la prestacion de servicios. El contenido se subdivide en
dos elementos:

e Entorno: se refiere a la configuracion fisica en el que se prestan los
servicios de salud.
e Privacidad: es muy importante para mantener la confidencialidad y
el respeto al pudor de los usuarios durante la atencién de enfermeria
(30).
G) Calidad de atencion en enfermeria:
Se define como las acciones encaminadas a satisfacer las necesidades de
los usuarios buscando alcanzar resultado a través de la gerencia del cuidado
y la satisfaccion de las necesidades reales y sentidas. La calidad del cuidado
es una de las principales preocupaciones de los profesionales de enfermeria
y es a donde deben ir dirigidas todas las acciones, con la meta de lograr el
mejoramiento del cuidado proporcionado a los usuarios (31).
1.2.2. SATISFACCION
A) DEFINICION. - Es el nivel del estado de animo de una persona que

resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
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sus expectativas, comprendido por tres elementos: El rendimiento
percibido, las expectativas y los niveles de satisfaccion.

La satisfaccion se encuentra relacionado con el conjunto de emociones ya
sean positivas 0 negativas, que se producen en el usuario al momento de
comparar un bien o servicio con relacién a sus expectativas que se tienen
al momento de la adquisicion, es decir si las emociones son positivas, el
usuario se sentird satisfecho recomendara a otros, mientas si los
sentimientos son negativos producira sensaciones insatisfechas, lo cual
hara que no vuelva a adquirir el producto o servicio y a la vez sera una mala

publicidad.

Las expectativas del usuario son las esperanzas de hacer o conseguir algo,
siendo esto la entrega de un producto o servicio, los cuales son creados
por la informacion de otros usuarios. El nivel de expectativa varia con
rapidez segun las respuestas de los demas usuarios (32).

b) Dimensiones de la Satisfaccion:

Al analizar plenamente la interaccion entre los servicios de atencion y la
parte administrativa  de enfermeria, se consideran las siguientes

dimensiones:

e Accesibilidad: es el vinculo que mantiene la enfermera con el
usuario, donde fomenta su participacibn y brinda su apoyo.
Asimismo, es la actuacion del cuidado fundamental del profesional
de enfermeria, que es otorgado sin demora al usuario, por ejemplo,
al aproximarse para ofrecerle un poco de su tiempo.

e Confort: el usuario puede notar una reaccién agradable cuando la

enfermera se le presenta, establece una interaccion y vinculo fisico,
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del mismo modo cuando lo escucha con atencion e implica un
enfoque biopsicosocial en su atencion.

e Relacién de confianza: es la integracién del usuario a las
atenciones de enfermeria, implica la seguridad, el humor que se le
ofrece y el espacio que le da para expresarse tanto a la persona
familia y comunidad. Son los cuidados que estan dirigidos con
prontitud hacia los usuarios, haciéndolos sentir como Unicos,
buscando su pronto restablecimiento y permitiéndolos sentirse como

un individuo Unico (33).
2.2.3 CONTROL DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO:

Segun la Norma Técnica CRED del Ministerio de salud, es el conjunto de
actividades periddicas y sistematicas realizadas por el profesional de la salud,
de enfermeria y/o médico, con el objetivo de vigilar de manera adecuada,
oportuna e individual el crecimiento y desarrollo de los nifios(as), con el fin de
detectar de forma precoz los riesgos, alteraciones o trastornos, asi como la
presencia de enfermedades, facilitando de este modo su diagndstico e
intervencion oportuna para disminuir los riesgos, las deficiencias y
discapacidades e incrementar las oportunidades y los factores protectores. Esta
actividad es individual, integral, oportuno, periédico y secuencial. Los
procedimientos de atencion incluyen la evaluacion, el andlisis, los tratamientos y
seguimiento. Ademas, se lleva a cabo una evaluacién antropométrica en todos
los ambitos de control, desde el nacimiento hasta los cinco afios de edad,
empleando para ello tablas de patrones de crecimiento basadas en las curvas

sugeridas por la OMS en 2006 (34).

ROL DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO CRED
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a) En el aspecto técnico cientifico.

Los progresos recientes en tecnologia e investigacion, sumados a la mejora
de la calidad del tratamiento y las acciones para prevenir y fomentar la salud,
han favorecido significativos progresos en el cuidado de la salud de los
nifos(as). El personal de enfermeria es capaz de funcionar en todos los
ambitos del sistema sanitario. Asimismo, el experto en enfermeria posee la
mentalidad cientifica, cuentan con la habilidad para desarrollar, coordinar y
llevar a cabo programas, con el propdsito de incrementar la calidad del
cuidado de los usuarios. En esencia, su talento radica en su habilidad para
forjar vinculos importantes con las personas, familias y comunidades

brindando orientacién (34).
b) Paquete Integral del Nifio
Contiene los siguientes componentes

o Componente administrativo de la organizacion: son los
responsables de crear reglamentos y politicas que rigen los servicios de
atencion, especificando los entes directivos encargados de
implementarlos y las tareas que se llevan a cabo son: planificacion,
supervision, evaluacién e informacion.

o Componente Técnico: se refiere a las acciones que realiza el
personal de enfermeria, durante el cuidado de los nifios(as) en las
siguientes etapas:

Antes del Control: Es necesario llevar a cabo acciones a traves de tacticas

de fomento de la salud para captar a los nifios(as).
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Identificar: Llevando a cabo una evaluacion rigurosa de nifios con riesgos
sanitarios, estableciendo el nivel de afecciones y derivando a la
correspondencia para su atencion adecuada en el tiempo oportuno.

En el control: Confirmar la informacion de los nifios en la tarjeta de
vacunacion y/o control de crecimiento y desarrollo, apertura de la historia
clinica, verificacion en el sistema si esta registrado en el SIS y producir
FUA.

. Evaluacion por etapas de vida: es efectuar la anamnesis
recolectando informacién acerca de los datos personales, historial
personal, parientes y los factores sociales determinantes. La evaluacion
fisica incluye el método de somatometria, asi como la valoracion del
progreso psicomotor que se efectla a través de las escalas y regulaciones
estipuladas por el MINSA.

. Componente Educativo: establece la necesidad de llevar a cabo
acciones educativas en el usuario, familia y comunidad, fomentando la
participacion adecuada en los controles programados y estrategias para
mejorar la alimentacién, fomentando de este modo la participacion activa
de la comunidad a través de estrategias de fomento de salubridad para
lograr el bienestar de los nifios(as).

. Elemento Investigativo: busca trascender investigaciones
cientificas y promover el progreso de nuevas ciencias del cuidado

humanizado basadas en los problemas propuestos por la comunidad (34).

c) Modelos Teodricos adoptados
. La teoria de la calidad total de Kaoru Ishikawa. - Afecta tanto

las labores de la empresa, trabajadores y a todos los elementos
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relacionados con la cadena de suministros, es decir, proveedores y
usuarios, entre otros. El control de calidad implica la calidad del producto
y todos los ambitos de la gestion, incluyendo la administraciéon del
personal, los aspectos relacionados con la atencion al usuario y el

servicio post venta.

Uno de los aspectos mas importantes de la concepcion del control de
calidad de Ishikawa, es su preocupacion por las inversiones que se
realizan en el personal con el fin de aumentar su productividad. El control
de la calidad revela lo mejor de cada empleado, es por ello que se hace
énfasis en que la calidad total se encuentra estrechamente relacionada
con la capacitacion de los trabajadores y su participacion en el

compromiso de la calidad (35).

. Teoria de la Calidad Total de Kaizen. -ElI Kaizen como
mejoramiento continuo involucra a todos, incluyendo a los gerentes y
empleados por igual, de este modo busca mejorar la actitud de las
personas, considerando que los esfuerzos generan mejores resultados a

largo plazo (36).

1.3. HIPOTESIS
* Hi. Existe relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion,
en madres de nifilos que acuden al Consultorio CRED del Puesto de
Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.
« HO. No existe relacion entre calidad de atencion y nivel de
satisfaccion, en madres de nifios que acuden al Consultorio CRED del
Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho 2024.

1.4. VARIABLES
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1.4.1 Variable independiente:

Calidad de atencion:

+  Malo
* Regular
*  Bueno.

1.4.1 Variable dependiente:

Nivel de Satisfaccion:

e Bajo.
e Medio.
e Alto.

1.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

necesidades del
usuario.

lluminacion
Limpieza
Ventilacion
Comodidad
Temperatura.

Variable Definicion Dimension Indicadores Valor Escala
Conceptual Final de
Medicién
Calidad La calidad se basa a Capacidad t.
de la  practica de !a D. Técnico - Efectividad Ordinal

atencién ciencia y tecnologia Cientifica Eficacia * Malo: 30-

de la medicina para L 50 pts

incrementar los Eficiencia '

beneficios para la Seguridad

salud sin aumentar el * Regular:

riesgo. La calidad D. Humana Comunicacion 51-70 pts

tiene que ser la Amabilidad

misma definicién Respeto * Bueno:

para todos los Rapidez. 71-90 pts.

niveles de

atencion, con el fin . :

L E t
de satisfacer las D. Entorno quipamiento
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Nivel de
satisfaccioén

El grado de
satisfaccion del
usuario se
mide mediante la
diferencia  existente
entre la expectativa
y su percepcién. Esta
sera influenciada por
factores individuales,
familiares, sociales y
relacionados con el
servicio de salud

D.
Accesibilidad

D. Confort

D. Relacién de
confianza

Conocimiento
cientifico
Empatia

Ayuda oportuna

Consultorios
adecuados.
Ambientes
seguros.
Respeta la
privacidad.

Orientacion
integral.
Amabilidad.
Seguridad.

Bajo: 25-
57 pts

Medio:
58-91 pts

Alto: 92-
125 pts.

Ordinal
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CAPITULO I

DISENO METODOLOGICO
2.1. ENFOQUE DE ESTUDIO
La investigacion adopté un enfoque cuantitativo, dado que se emplearon
instrumentos estandarizados para la recoleccién de datos. Esto facilito la
medicidon de las variables en estudio. Para el analisis de los datos y la
comprension del comportamiento de dichas variables, se aplicaron técnicas
de estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados se presentaron
mediante tablas estadisticas que incluyen frecuencias absolutas y
porcentajes (37).
2.2. TIPO DE ESTUDIO
El tipo de investigacion fue aplicada; porque busco el empleo de los
conocimientos alcanzados, a la vez que surgen o0 se consiguen otros,
después de implantar y sistematizar el trabajo con pilar en la investigacion
(37).
2.3. NIVEL DE ESTUDIO:
La investigacion se caracteriz6 por ser descriptivo, correlacional, ya que se
pretendié reunir, analizar y exponer datos relacionados con fenbmenos de
la vida cotidiana, con el propdsito de presentarlos en su entorno natural. El
objetivo fundamental consisti6 en detallar la realidad existente,

fundamentandose en observaciones empiricas (37).
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2.4. DISENO DE ESTUDIO

Este estudio se caracteriza por ser de disefio no experimental y de corte
transversal, dado que los datos analizados no fueron sometidos a
manipulacion y fueron recolectados en un periodo determinado de una
poblacién o muestra especifica (37).

2.5. AREA DE ESTUDIO

La investigacion se desarrollé en el consultorio CRED del Puesto de Salud
Iguain, del distrito de Iguain, provincia de Huanta, departamento de
Ayacucho, Peru.

2.6. POBLACION DE ESTUDIO

La poblacién estuvo conformada por 145 madres de nifios que acudieron

al consultorio de Crecimiento y Desarrollo del nifio en el Puesto de Salud

Iguain.
2.7. MUESTRA

La muestra representativa estuvo constituida por 106 madres de nifios que
acudieron al consultorio de Crecimiento y Desarrollo del nifio en el Puesto

de Salud Iguain.

Zz*p*q*N
T (N—-1DE2+Z2xp=xq

n

Dénde:

Tamafo de muestra

N = Poblacion

p = probabilidad de éxito 50% (0,5)

g = probabilidad de fracaso 50% (0,5)
Z = Nivel de significancia (1,96)
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E? = Margen de error del 5% (0,05)

~ (1,96)%(0,5)(0,5) (145)
"= (145 — 1)(0,05)2 + (1,96)2(0,5)(0,5)

n = 105.4665

Se ha estimado una muestra de 106 usuarios que acuden al consultorio de

Crecimiento y Desarrollo del nifio en el Puesto de Salud Iguain.

CRITERIOS DE INCLUSION:

e Madres que acepten voluntariamente a participar en

el estudio.

e Madres que acuden al consultorio CRED del Puesto

de Salud.

e Madres cuyo nifio(a) es atendido en el consultorio

CRED del Puesto de salud.

CRITERIOS DE EXCLUSION:

e Madres que no desean participar en el estudio.

e Madres que padecen alguna alteracion mental.
2.8. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
2.8.1 Técnica:

La técnica que se empled para recolectar los datos fue la entrevista

estructurada.

2.8.2 Instrumentos:

Para medir la calidad de atencion se uso el cuestionario SERVPERF
(Anexo 1), el cual esta compuesto por 30 items agrupado en tres

dimensiones: a) Dimension técnico cientifico; b) Dimension humana; c)



dimension entorno. Para dar la puntuacibn a cada una de las
respuestas se utilizd una escala tipo Likert con tres posibilidades de
respuesta: Nunca; A veces; Siempre, con valor numérico que va del 1
al 3 segun nivel de acuerdo, resultando la escala de valoracion final de

la Calidad de Atencién, en lo siguiente: Malo, Regular y Bueno.

Calificacion final de la Calidad de Atencion:
« Malo 30 - 50 puntos
* Regular 51 - 70 puntos
 Bueno 71 - 90 puntos.
Baremacion:
» Puntaje Minimo: 30
* Puntaje Maximo: 90
* Rango: 60
« Amplitud de clase: 60/3 = 20
* Malo: 30 - 50 puntos
* Regular: 51 - 70 puntos
* Bueno: 71 - 90 puntos.
Cuestionario de Satisfaccion.

Para medir el nivel de satisfaccion de las madres de nifios menores
de 5 aflos que acuden al consultorio de Crecimiento y Desarrollo
en el Puesto de Salud de Iguain, se utiliz6 un cuestionario de

satisfaccion que consta de 25 items tipo escala de Likert con cinco

38



opciones de respuesta que son 1: Nunca, 2: casi nunca, 3: a veces,

4: casi siempre y 5: siempre.
Baremacion:
* Puntaje Minimo: 25

* Puntaje Ma&ximo: 125

Rango: 100

Amplitud de clase: 100/3 = 33.3
Calificacion final de la Satisfaccion:
* Bajo 25 - 57 puntos

* Medio 58 - 91 puntos

+ Alto 92 - 125 puntos.

2.8.3 Validez y confiabilidad
El instrumento SERVPERF para calidad de atencion en salud, Chiclayo,
Perd 2021 fue sometido a Juicio de Expertos para su validacion, y la
confiabilidad fue a través del alfa de Cronbach el cual obtuvo un valor de
0.93, con lo cual el instrumento es confiable.
El instrumento de Satisfaccion del usuario, Hospital D. A. Carrion.
Huancayo, Pert 2020 en donde el intervalo de confianza (IC) fue del 95,00
% con un error muestral del 5,00 %. El coeficiente alfa de Cronbach
presento un valor de 0,98 interpretandose, asi como de buena confiabilidad
2.9. PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

1. Se solicitd permiso al Puesto de Salud para identificacion de la

poblacién en estudio y la aplicacion de instrumentos de campo.
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2. Se capacito a los operadores de campo para facilitar el recojo
sistematicos de la informacion.

3. Se realizo el control de calidad de los instrumentos aplicado.
4. Se procedi6 con la aplicacién de los instrumentos.

2.10. PLAN DE PROCESAMIENTO DE DATOS
Los datos fueron procesados utilizando el Software SPSS version
26,0; en la cual se aplico la estadistica descriptiva. Para elaborar las
tablas estadisticas, medir el nivel de correlacién y comprobar la
hipotesis se utilizoO la estadistica inferencial, especificamente el
coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman, porque ambas

variables tienen categorias ordinales.
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CAPITULO Il

RESULTADOS
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TABLA N°1
CALIDAD DE ATENCION EN EL CONSULTORIO CRED DEL PUESTO DE

SALUD IGUAIN-HUANTA, AYACUCHO 2024.

Calidad de N° %
atencion
Malo 12 11,3
Regular 11 10,4
Bueno 83 78,3
Total 106 100,0

Fuente: Cuestionario de Delgado B. y Febres R. aplicado a las madres de nifios que acuden al
CRED, 2024.

En la tabla N° 1 se observa que el porcentaje mas alto (78,3%) de las madres
de nifios que acuden al consultorio de CRED indican que la calidad de atencion
es buena, mientras que el 11,3% considera la calidad de atencibn como mala y

el 10,4% la califica como regular.
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TABLA N°2
NIVEL DE SATISFACCION EN MADRES DE NINOS QUE ACUDEN AL
CONSULTORIO CRED DEL PUESTO DE SALUD IGUAIN - HUANTA,
AYACUCHO 2024.

Nivel de satisfaccion N° %

Bajo 12 11,3
Medio 27 25,5
Alto 67 63,2
Total 106 100,0

Fuente: Cuestionario de Delgado B. y Febres R. aplicado a las madres de nifios que acuden al
CRED, 2024.

En la tabla N° 2 se puede apreciar que el porcentaje mas elevado (63,2%) de
las madres de nifilos que acuden al consultorio de CRED sefialan que estan
satisfechos con el servicio recibido, que el 25,5% considera tener un nivel de

satisfaccion medio, mientras que un 11,3% reportan un nivel de satisfaccion bajo.
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TABLA N° 3

DIMENSION TECNICO-CIENTIFICA DE LA CALIDAD DE ATENCION Y
NIVEL DE SATISFACCION, EN MADRES DE NINOS QUE ACUDEN AL
CONSULTORIO CRED DEL PUESTO DE SALUD IGUAIN-HUANTA,

AYACUCHO 2024.

Dimension Nivel de satisfaccion Total
Técnico Bajo Medio Alto

Cientifico N % N % N % N %
Malo 11 104 O 0,0 0 0,0 11 10,4
Regular 1 0,9 4 3,8 12 11,3 17 16,0
Bueno 0 0,0 23 21,7 55 51,9 78 73,6
Total 12 11,3 27 25,5 67 63,2 106 100,0

Fuente: Cuestionario de Delgado B. y Febres R. aplicado a las madres de nifios que acuden al
CRED, 2024.

Rho = 0,430; p = 0,000< 0,05
La tabla N° 3 evidencia que un 63,2% de las madres de nifios que acuden al
Consultorio CRED expresaron un alto grado de satisfaccion con respecto a la
atencion recibida. Dentro de este grupo, el 51,9% tenia expectativas buenas
sobre la dimensién técnico cientifica de la calidad de la atencion, mientras que
un 11,3% la consider6 como regular. En lo que respecta a las madres que
reportaron un nivel de satisfaccion medio, que representa el 25,5%, el 21,7%
evaluo la dimensién técnico-cientifico como buena y un 3,8% como regular. Por
otro lado, el 11,3% de las madres manifesto un nivel de satisfaccion bajo, de las
cuales el 10,4% califico la dimension técnico-cientifico como mala. Es relevante

destacar que se observa una correlacion positiva moderada entre la mejora en

44



la dimensién técnico-cientificos de la calidad de atencion y el incremento en el

nivel de satisfaccion de las madres de nifios (Rho = 0,430; p= 0,000<0,05).
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TABLA N° 4
DIMENSION HUMANA DE LA CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE
SATISFACCION EN MADRES DE NINOS QUE ACUDEN AL CONSULTORIO

CRED DEL PUESTO DE SALUD IGUAIN-HUANTA, AYACUCHO 2024.

Dimension Nivel de satisfaccion Total
Humana Bajo Medio Alto

N % N % N % N %
Malo 6 5,7 0 0,0 0 0,0 6 5,7
Regular 3 2,8 3 2,8 5 4,7 11 10,4
Bueno 3 2,8 24 22,6 62 585 89 84,0
Total 12 11,3 27 25,5 67 63,2 106 100,0

Fuente: Cuestionario de Delgado B. y Febres R. aplicado a las madres de nifios que acuden al
CRED, 2024.

Rho =0,422; p = 0,000< 0,05
La tabla N° 4 evidencia que un 63,2% de las madres de nifios que acuden al
Consultorio CRED expresaron un alto grado de satisfaccion con respecto a la
atencion recibida. Dentro de este grupo, el 58,5% tenia expectativas favorables
sobre la dimension humana de la calidad de atencidon, mientras que un 4,7%
consider6 la dimension humana como regular. En lo que respecta a las madres
gue reportaron un nivel de satisfaccion medio, que representa el 25,5%, el 22,6%
evaluo la dimensién humana como buenay un 2,8% como regular. Por otro lado,
el 11,3% de las madres manifestd un nivel de satisfaccion bajo, de las cuales el
5,7% calificd la dimension humana como mala. Es relevante destacar que se
observa una correlacion positiva moderada entre la mejora en la dimension
humana de la calidad de atencion y el incremento en el nivel de satisfaccion de

las madres de nifios (Rho = 0,430; p= 0,000<0,05).
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TABLA N°5
DIMENSION ENTORNO DE LA CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE
SATISFACCION EN MADRES DE NINOS QUE ACUDEN AL CONSULTORIO

CRED DEL PUESTO DE SALUD IGUAIN-HUANTA, AYACUCHO 2024.

Dimension Nivel de satisfaccion Total
entorno Bajo Medio Alto

N % N % N % N %
Malo 3 2,8 0 0,0 0 0,0 3 2,8
Regular 7 6,6 1 0,9 2 19 10 9,4
Bueno 2 1,9 26 24,5 65 61,3 93 87,7
Total 12 11,3 27 25,5 67 63,2 106 100,0

Fuente: Cuestionario de Delgado B. y Febres R. aplicado a las madres de nifios que acuden al
CRED, 2024.

Rho = 0,509; p = 0,000< 0,05
La tabla N°5 demuestra que un 63,2% de las madres de nifios expreso6 un alto
grado de satisfaccion con respecto a la atencion recibida. Dentro de este grupo,
el 61,3% tenia expectativas buenas sobre la dimensién entorno de la calidad de
la atencion, mientras que un 1,9% la consideré como regular. En relacion a las
madres que reportaron un nivel de satisfaccion medio, que representa el 25,5%,
el 24,5% evalud la dimension entorno como buena y un 0,9% como regular. Por
otro lado, el 11,3% de las madres manifestd un nivel de satisfaccion bajo; de este
grupo, el 6,6% califico la dimensién entorno como regular, el 2,8% como mala y
el 1,9% como buena. Es relevante destacar que se observa una correlacion
positiva moderada entre la mejora en la dimensién del entorno de la calidad de
atencion y el incremento en el nivel de satisfaccion de las madres de nifios (Rho

= 0,509; p=0,000<0,05).
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DISCUSION

La calidad en la atencion asegurara que cada persona reciba las actividades
pertinentes en los servicios de diagndstico con objetivos terapéuticos o de
rehabilitacion, contribuyendo asi a una atencién sanitaria eficaz. Ademas, se
deben considerar diversos factores, asi como el conocimiento del individuo y del
servicio de salud, para alcanzar los mejores resultados posibles, minimizando el
riesgo de efectos adversos y maximizando la satisfaccion del usuario durante los
procedimientos.

La principal meta de esta investigacion fue determinar la relacién entre la calidad
de atencién y el nivel de satisfaccion de las madres de los nifios que acuden al
Consultorio CRED del Puesto de Salud Iguain-Huanta, Ayacucho. Asimismo, se
analizan los hallazgos mas relevantes del estudio en comparacién con otros
resultados, con el propésito de confirmar las relaciones o contradicciones

observadas.

Respecto al primer objetivo especifico (tabla 1), se evidencio el porcentaje
mas alto sobre calidad de atencién bueno (78,3%) de las madres de nifios que
acuden al consultorio de CRED, el 11,3% considera la calidad de atencion como
mala, mientras que el 10,4% la califica como regular. Al analizar los resultados
del presente estudio, existe semejanza con el estudio realizado en Huancayo, se
observa que, segun el informe de Diaz J. (16) en 2019, el 56.5% de las madres
evalla la calidad de atencién como promedio, el 43.3% la califica como alta y
solo un 2.2% la considera baja. Otro estudio adicional llevado a cabo por Quispe
M, et al. (19) en 2021, revel6 que la calidad de la atencion de enfermeria se

categoriz6 como alta en un 76,8%, media en un 22,7% y baja en un 0,5%. En
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contraste, la investigacion realizada por Delgado A. (21) en Chiclayo en 2021
indicé que la calidad de atencion del programa de control de crecimiento y
desarrollo para nifios menores de cinco afios en el Centro de Salud Zafa se

categoriza como regular en un 63.1% y como buena en un 36.9%.

Por otra parte, los estudios de los autores mencionados en relacion con el
presente trabajo de investigacion destacan alto porcentaje de calidad de
atencion en el consultorio CRED, sin embargo, existe poco porcentaje que
consideran la calidad de atencion como regular y mala en semejanza con otros
estudios realizados en poblaciones similares que midieron la calidad de atencion

en Huancayo, Lima y Chiclayo.

Se infiere que la calidad de atencion en los servicios de salud, se caracteriza por
ser de un enfoque centrado en las personas, las familias y las comunidades,
incorporando para ello niveles 6ptimos de seguridad, efectividad, oportunidad,
eficiencia y acceso equitativo como sus principales atributos. La consecucion de
estos atributos depende de la disponibilidad de los servicios, asi como de su
correcta organizacion y gestién. Para aumentar la calidad de la atencion en la
prestacion de servicios de salud, es fundamental transformar y fortalecer los

sistemas de salud (31).

De acuerdo a los resultados observados, es aln necesario seguir incentivando
en mejorar la atencion con calidad por parte del personal de enfermeria a nivel
de los puestos y centros de salud, ya que ello contribuird en la confianza de los

usuarios.

En relacion al segundo objetivo especifico (tabla 2), se puede apreciar que el
porcentaje mas elevado (63,2%) de las madres de nifios que acuden al

consultorio de CRED muestra alta satisfaccion, el 25,5% considera tener un nivel
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de satisfaccidon medio, mientras que un 11,3% reportan un nivel de satisfaccion
bajo. Contrastando con los resultados, Ruiz-Cerino J. et al. (13), en un estudio
realizado en México en 2021, reportaron que la mayoria de los pacientes expreso
estar satisfecha (67.8%) con la atencidn recibida, mientras que un 18.9% indico
estar muy satisfecha. Asimismo, Colombia por Boada-Nifio, et al (12) en el afio
2019, en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud, donde determinaron
gue el 70% indicaron un nivel de satisfaccion. En contraste, la investigacion
llevada a cabo por Ccahua L. (17) en Cusco en 2019 revelé que Unicamente el
3,2% de las mujeres con hijos menores de 5 afios expreso un alto grado de
satisfaccion, mientras que un notable 82,3% indicé un bajo nivel de satisfaccion.

El 14,5% restante se ubic6 en la categoria de satisfaccion media.

Asi mismo, el resultado obtenido de los autores mencionados con el nuestro nos
da a conocer, que la mayor cantidad de madres muestran alto grado de
satisfaccion, sin embargo, hay un buen porcentaje que considera un nivel de
satisfaccion medio, a su vez son pocas las que consideran el nivel de
satisfaccion bajo en afinidad a estudios realizados en otros paises como México
y Colombia a diferencia de la investigacion realizada en Cusco que indico bajos

niveles de satisfaccion.

En resumen, La satisfaccion representa una expresion del bienestar del usuario,
la cual se ve afectada tanto por su percepciéon personal como por la calidad de
la atencion que recibe. En el ambito de la salud, la satisfaccion del usuario se
refiere al grado en que los pacientes o usuarios de servicios sanitarios perciben
y valoran la atencion recibida de manera favorable. Este concepto abarca
multiples dimensiones, incluyendo la calidad de la atencién médica, la facilidad

de acceso a los servicios, la interaccion con los profesionales de la salud, el

50



entorno fisico de las instalaciones y otros factores que influyen en la experiencia

global del paciente (28).

Es muy importante tomar en cuenta la satisfaccion de los usuarios a nivel de las
instituciones prestadoras de salud ya que aun hay cierto porcentaje de la
poblacion que muestra una satisfaccion media y baja, ya que al mejorar la
satisfaccion del usuario se lograra aumentar la confianza en los servicios

brindados por el personal de enfermeria.

Con respecto al tercer objetivo especifico (tabla 3) se evidencia que un 63,2%
de las madres de nifios que acuden al Consultorio CRED expresaron un alto
grado de satisfaccion con respecto a la atencion recibida. Dentro de este grupo,
el 51,9% tenia expectativas buenas sobre la dimensién técnico cientifico de la
calidad de la atencion, mientras que un 11,3% la consideré como regular. En lo
gue respecta a las madres que reportaron un nivel de satisfaccion medio, que
representa el 25,5%, el 21,7% evalud la dimensidn técnico-cientifico como buena
y un 3,8% como regular. Por otro lado, el 11,3% de las madres manifest6 un nivel
de satisfaccion bajo, de las cuales el 10,4% calificé la dimension técnico-
cientifico como mala. Es relevante destacar que se observa una correlacion
positiva moderada entre la mejora en la dimensién técnico-cientificos de la
calidad de atencion y el incremento en el nivel de satisfaccion de las madres de

nifos (Rho = 0,430; p= 0,000<0,05).

Al respeto, en la investigacion llevada a cabo por Ccahua L. (17) en Cusco en
2019, mostr6 que, en el contexto técnico-cientifico, el 69,4% de los encuestados
expreso un nivel de satisfaccion bajo. Por otro lado, Ramirez N. (24), en Lima en
2020, evidenci6 que, en cuanto a la percepcion de las madres sobre la dimension

técnica-cientifica, el 47,5% indic6 una satisfaccidon regular, mientras que el
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52,5% reportd una buena satisfaccion. lgualmente, Delgado A. (21), en su
estudio realizado en Chiclayo en 2021, también observé que, en la dimension
técnico-cientifica, el 62.3% de la atencion fue clasificada como regular, mientras

qgue el 37.7% se evalué como de buena calidad.

En resumen, los resultados obtenidos indican que el 25,5% de las madres tienen
una percepcion sobre la dimension técnico-cientifico de la calidad de atencion
de enfermeria es regular y bajo. Esto sugiere que la enfermera deberia
demostrar un mayor interés, amabilidad, dominio de conocimientos en la
realizacion de procedimientos, asi como proporcionar mas informacion en el
consultorio de crecimiento y desarrollo. Sin embargo, en ocasiones, esto se ve
obstaculizado por la alta demanda de pacientes y la carga excesiva de registros

de enfermeria durante las consultas.

Es de importancia que el personal de enfermeria se capacite constantemente
con relacion a los nuevos conocimientos, ya que de ese modo brindara una mejor

atencion a los usuarios a nivel de los puestos y centros de salud.

En relacion al cuarto objetivo especifico (tabla 4) se evidencia que un 63,2%
de las madres de nifios que acuden al Consultorio CRED expresaron un alto
grado de satisfaccion con respecto a la atencion recibida. Dentro de este grupo,
el 58,5 % tenia expectativas favorables sobre la dimension humana de la calidad
de la atencién, mientras que un 4,7 % consider6 la dimensién humana como
regular. En lo que respecta a las madres que reportaron un nivel de satisfaccion
medio, que representa el 25,5%, el 22,6% evalu6 la dimensiébn humana como
buenay un 2,8% como regular. Por otro lado, el 11,3% de las madres manifesto
un nivel de satisfaccion bajo, de las cuales el 5,7% calificé la dimensién humana

como mala. Es relevante destacar que se observa una correlacion positiva
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moderada entre la mejora en la dimension humana de la calidad de atencion y
el incremento en el nivel de satisfaccion de las madres de nifios (Rho = 0,422;

p= 0,000<0,05).

Contrastando, con el estudio de Ccahua llevado a cabo en Cusco en 2019,
encontré6 con relacion a la dimension aspecto humano, el 50% de los
encuestados report6 igualmente un bajo nivel de satisfaccion. En otro contexto,
Ramirez N. (18), en su estudio llevado a cabo en Lima en 2020, indicé que, en
la dimension humana, el 35% de los participantes manifestdé una satisfaccion
regular, mientras que el 26% reportd una buena satisfaccion, concluyendo que
existe una relacidon significativa entre estas dos variables. De igual manera,
Delgado A (21), en su investigacion realizada en Chiclayo, hall6 que, en la
dimension humana, el 51.5% de la atencion fue evaluada como buena, mientras

gue un 48.5% fue considerada regular.

En conclusién, el aspecto esencial radica en la dimension humana, dado que la
razon de ser de los servicios de salud es proporcionar atencion y asegurar el
bienestar de cada usuario. Esto implica que el equipo de salud, especialmente
gue las enfermeras, deben entender al usuario como una persona gue merece
ser tratada con dignidad, amabilidad y cortesia. En este contexto, se observa
que el 36,8% de las madres reportan una regular y baja satisfaccion con la
atencion recibida por parte de las enfermeras. Este fendmeno se debe, en gran
medida, a la falta de interés de la enfermera en varios aspectos, como el
desconocimiento sobre la ausencia de la madre en las consultas de CRED y la
falta de entrega de indicaciones escritas al finalizar la consulta. A partir de estos

hallazgos, es fundamental desarrollar estrategias que mejoren la calidad de
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atencion brindada a los nifios en CRED y que, a su vez, logren que las madres

se sientan satisfechas.

Es de vital importancia incentivar en el personal de enfermeria el aspecto
humano ya que de este modo se brindara una atencién con solidaridad y

empatia.

Finalmente, respecto al quinto objetivo especifico (tabla 5) se demuestra que
un 63,2% de las madres de nifios expreso un alto grado de satisfaccion con
respecto a la atencion recibida. Dentro de este grupo, el 61,3% tenia
expectativas buenas sobre la dimension entorno de la calidad de la atencion,
mientras que un 1,9% la consideré como regular. En relacion a las madres que
reportaron un nivel de satisfaccibn medio, que representa el 25,5%, el 24,5%
evalud la dimension entorno como buena y un 0,9% como regular. Por otro lado,
el 11,3% de las madres manifestd un nivel de satisfaccion bajo; de este grupo,
el 6,6% calificé la dimension entorno como regular, el 2,8% como malay el 1,9%
como buena. Es relevante destacar que se observa una correlacion positiva
moderada entre la mejora en la dimension del entorno de la calidad de atencién
y el incremento en el nivel de satisfaccion de las madres de nifios (Rho = 0,509;

p=0,000<0,05).

Al contrastar este resultado con el estudio llevado a cabo por Ramirez N (16), se
observo que, en la dimension del entorno, el 2.5% de los encuestados expreso
una mala satisfaccion, el 22.5% una satisfaccion regular y el 75% una buena
satisfaccion. Por otro lado, Delgado A (21), en su investigacion realizada en
Chiclayo en 2021, reportd que, en relacion a la dimensién del entorno, el 46.2%
de la atencion fue calificada como buena, mientras que el 44.6% fue considerada

regular y un 9.2% deficiente. En contraste, Ccahua L. (17) en Cusco en 2019,

54



indico que, en el aspecto medioambiental, un notable 96.8% de los participantes
manifesto insatisfaccion. Solo el 3.2% de las mujeres con hijos menores de 5
afos reportd un alto grado de satisfaccion, mientras que un significativo 82.3%

indic6 un bajo nivel de satisfaccion.

En conclusion, esta situacion se manifiesta en la relacion de reciprocidad entre
el personal de salud y los usuarios. Factores como la falta de atencion al
escuchar, la ausencia de educacion en temas de salud, el uso de un lenguaje
técnico sin explicacion adecuada, asi como la incapacidad para responder de
manera clara a las inquietudes de las madres, contribuyen a la falta de confianza
en el entorno de atencion. Ademas, la escasez de profesionales impacta
negativamente, ya que se pierden oportunidades de atencion durante las
revisiones de los nifios, o que genera expectativas poco alentadoras para las
madres y, en consecuencia, provoca la desercion en el seguimiento del
crecimiento y desarrollo infantil. Al respecto, la Organizacion Mundial de la Salud
establece que la atencidn sanitaria de alta calidad se distingue por su habilidad
para identificar de manera precisa y completa las necesidades de salud de los
individuos y las comunidades. Esto conlleva una distribucion eficiente de los

recursos, fundamentada en la informacién mas reciente disponible (26).
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CONCLUSIONES

Un porcentaje significativo (78,3%) de las madres de nifios que visitan
el consultorio de CRED sefiala como buena la calidad de atencion,
mientras que el 11,3% evalia como mala y el 10,4% la considera
regular.

El 63,2% de las madres de nifios que acuden al consultorio de CRED
indica un nivel de satisfaccion alto, mientras el 25,5% percibe como
medio y un 11,3% manifiesta un nivel de satisfaccién bajo.

El 51,9% tenian expectativas buenas sobre la dimensién técnico
cientifico de la calidad y nivel de satisfaccion; mientras el 11,3%
consider6 como regular. El 21,7% evalué la dimensién técnico-
cientifico como buena y un 3,8% como regular. Finalmente, el 10,4%
calific6 como mala. Se observa una correlacion positiva moderada
(Rho =0,430; p= 0,000<0,05).

El 58,5% tenia expectativa buena sobre la dimensién humana,
mientras que un 4,7% la consider6 como regular. El 22,6% evalud la
dimension humana como buena y un 2,8% como regular. Asimismo,
el 5,7% calific6 como mala. Se hall6 una correlacion positiva
moderada entre la dimensién humana de la calidad y el nivel de
satisfaccion (Rho = 0,422; p= 0,000<0,05).

El 61,3% tenia expectativas buenas sobre la dimension entorno de la
calidad, mientras que un 1,9% la consideré como regular. El 24,5%
evalud la dimensién entorno como buena y un 0,9% como regular.
Ademas, el 6,6% calificé la dimension entorno como regular, el 2,8%
como mala y el 1,9% como buena. Existe relacion positiva moderada
entre la dimensién del entorno y el nivel de satisfaccién de las madres
de nifios (Rho = 0,509; p=0,000<0,05).
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RECOMENDACIONES

Es fundamental que el jefe del Puesto de Salud Iguain-Huanta trabaje
en la mejora del entorno del CRED, donde se brinda atencion a los
nifios. Este espacio debe ser mas colorido y atractivo, de manera que
tanto los nifios como las madres se sientan comodos y confiados, lo
gue permitird ofrecer una atencion de calidad.

Es fundamental planificar de manera adecuada la atencion que se
proporcionara a los nifios, con el fin de prevenir dificultades en su
crecimiento y desarrollo. Esto se logrard mediante un seguimiento y
monitoreo exhaustivo de aquellos nifilos que presenten alguna
alteracion, lo que a su vez permitira satisfacer las necesidades de la
madre.

Resaltar las necesidades de los usuarios es fundamental para
asegurar una satisfaccion total y elevar los porcentajes deficientes
observados en las dimensiones técnico-cientificas, humanas y del
entorno en relacién con la calidad de atencion.

En la Escuela Profesional de Enfermeria, es fundamental continuar
con la formacién académica, abordando aspectos vinculados a la
calidad de atencion, el cuidado humano y la relacién terapéutica entre
el enfermero y el paciente, con el objetivo de mejorar la actual
situacion de satisfaccion media y baja.

Continuar con las investigaciones que indaguen sobre las
necesidades de los usuarios atendidos en un centro de salud,
analizando de qué manera se puede reducir la brecha de
insatisfaccion o mejorar la satisfaccion promedio que se ha registrado

hasta ahora.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO SERVPERF PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL

CONSULTORIO CRED

ITEMS Nunca A Siempre
veces

Dimensién técnico cientifica

1. La enfermera muestra importancia al momento de realizar el peso y talla
a su nifio(a).

2. La enfermera le aclara sobre la condiciébn nutricional de su
nifio(a)mediante el peso y la talla, asi mismo realiza el llenado del registro
del Carnet de atencion integral.

3.La enfermera se lava las manos antes y después de examinar a su
nifio(a).

4.La enfermera efectlia el examen fisico a su nifio(a) comenzando desde la
cabeza hasta los pies.

5. La enfermera le expone de manera clara y sencilla el procedimiento que
realiza durante la examinacion de su nifio(a).

6. La enfermera realiza la evaluacion del desarrollo psicomotor de su
nifio(a) test peruano abreviado, en las areas de motricidad, coordinacion,
lenguaje y social.

7. La enfermera, durante la evaluacion del desarrollo de su nifio(a)cuenta
con juguetes y mas materiales.

8. La enfermera propone acciones relacionadas con la educacion de su
nifio(a).

9. La enfermera ensefia los cuidados para su nifio(a) segun la edad. LME,
alimentacion complementaria, accidentes, higiene, salud bucal,
estimulacién temprana, ambientes ventilados, entre otros.

10.La enfermera le informa ante alguna alteracién, riesgo y o problema que
detectado a su nifio(a), y lo deriva a un especialista.

Dimension humana

11.Recibe un cordial saludo por parte de la enfermera cuando ingresa al
consultorio CRED.

12.La enfermera tiene una comunicacion fluida con usted y su nifio(a).

13.La enfermera se comunica con usted y su nifio(a) con respeto y los
llama por su Nombre.

14.El tono de voz de la enfermera durante la atencién de CRED es
apropiado.

15.La enfermera le proporciona una explicaciéon sencilla y clara de los
procedimientos que le realizan a su nifio(a).

16.La enfermera le pregunta si comprendio lo explicado, retroalimentando
los cuidados que debe tener con su nifio.

17.La enfermera muestra interés a las dificultades de conducta que tuviese
su nifio(a), tales como: llanto, berrinches y otros

18.La enfermera le interroga sobre las dificultades para la inasistencia al
CRED.

19.La enfermera la felicita por haber acudido al CRED de su nifio(a)
puntualmente

20.La enfermera se despide amablemente cuando culminé de realizarle la
atencién de su nifio.

Dimensién Entorno

21.El lugar donde atienden CRED esta limpio y ordenado.

22.El ambiente donde se atiende cuenta con servicio higiénico.
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23.El consultorio donde le atienden hay buena iluminacién.

24.El lugar donde le atienden estd adecuadamente ventilado.

25.El lugar donde se atiende al nifio tiene una temperatura apropiada.

26.El lugar donde le atienden CRED esta decorado apropiadamente
(im&genes, adornos).

27.Se conserva la privacidad durante el control CRED de su nifio(a).

28.El lugar donde le atienden CRED cuenta con estructuras fisicas seguras
para tu nifio(a).

29.El lugar donde le atienden CRED cuenta con sitios como: lavado de
manos, tamizaje de anemia, entre otros.

30.En el lugar donde se atiende hay asientos o sillas que permitan su
comodidad.

FUENTE: Delgado B. (2021) Cuestionario SERVPERF para calidad de atencién en salud, Chiclayo,

Peru.
Criterio de calificacién de la Calidad de Atencion:
* Malo 30 - 50 puntos
* Regular 51- 70 puntos
* Bueno 71- 90 puntos.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL
CONSULTORIO CRED
1.Nunca 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

ITEMS 112 |3

Dimension accesibilidad

1.Al ingresar al consultorio de CRED, la enfermera le saluda y se despide de usted amablemente.

2. Se mantiene la privacidad durante el control de su nifio(a)

3. La enfermera pregunta las razones de su inasistencia a los controles de su nifio(a) y/o felicital
por haber acudido responsablemente al puesto de Salud

4. La enfermera le informa la importancia de las vacunas correspondientes segun el esquema
de vacunacion y edad de su nifio

5. Ante un problema detectado en la salud de nifio(a) la enfermera le informa y lo deriva a un
especialista.

6.El tiempo de espera para la atencion de su nifio(a) es adecuada

7. El consultorio de CRED es limpio y ordenado.

8. El consultorio de CRED cuenta con sus espacios respectivos, como lavado de manos,
tamizaje de anemia, otros.

Dimensién confort

9.La enfermera brinda la importancia a la toma de medidas de peso y talla a su nifio(a)

10.La enfermera registra el peso y talla en el carnet de CRED explicandole el estado nutricional
de su nifo.

11.La enfermera realiza el lavado de manos antes y después de examinar a su nifio (a)

12.La enfermera utiliza juguetes u otros materiales cuando evalla a su nifio(a).

13.El consultorio de CRED esta adecuado para que su nifio se sienta comodo(a) “colores,
adornos, luz y calor”

14.Se mantiene la privacidad durante su control de su nifio(a).

15.Las condiciones fisicas del consultorio CRED son seguras para su nifio(a).

16.La enfermera examina a su nifio(a) desde la cabeza a los pies.

Dimension relacion de confianza

17.La comunicacion de la enfermera es clara con usted y su nifio(a).

18.La enfermera la trata con respeto durante la consulta.

19.Durante la atencion la enfermera mantiene un tono de voz adecuada.

20.La enfermera le brinda una explicacion con palabras sencillas de los procedimientos que
realiza al nifio(a).

21. La enfermera le pregunta si usted comprendio lo explicado.

22.La enfermera muestra y brinda importancia a los problemas de conducta que tuviera su
nifio(a) llantos u otros.

23.La enfermera le sonrie y le habla a su nifio(a)cuando lo evalua.

24.La enfermera evalla el desarrollo de su nifio(a), el habla y el comportamiento fisico.

25.La enfermera aclara sus preguntas o dudas sobre la crianza de su nifio(a).

FUENTE: Febres R. (2020) Satisfaccion de usuario, Hospital D.A. Carrién. Huancayo.
Calificacion final de la Satisfaccion:

e Bajo 25-57 puntos

e Medio 58 - 91 puntos

e Alto 92-125 puntos.



ANEXO 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Procedente del distrito de Iguain, madre y apoderada de mi menor
hijo(@).....cooveiiiiii , acudo al Puesto de Salud de Iguain, para su
Control de Crecimiento y Desarrollo de mi nifio(a), y tomo conocimiento de la
importancia del trabajo de investigacion titulado: “Calidad de atencién y nivel
de satisfaccion en madres de nifios que acuden al consultorio CRED del

Puesto de Salud Iguain, Ayacucho 2024.”

Por lo que, voluntariamente he decidido participar en el estudio, como la
informante o encuestada para brindar la informacién que sea pertinente, ya

que esto no me perjudica ni involucra mi integridad fisica y psicologica.

Firmo al pie del presente en Iguain el dia: ............ de oo de

2024

Atentamente.
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ANEXO 4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN SALUD

Técnico - Cientifica

O >» 0= >»0

11l

Del entorno

OBJETIVO GENERAL ESTRATEGIAS
Mejorar
continuamente : T
(aeslidsd ids De organizacion.
los servicios, - De educacion.
recursos

y tecnologia del
Sector Salud
mediante
el desarrollo
de una cultura de
calidad, sensible
a las necesidades
y expectativas
de los usuarios
externos e internos.

- Asistencia técnica.
- De sostenibilidad.
- De reconocimiento.

- De evaluacion
y monitoreo.

- De investigacion.

(Fig. 1)




ANEXO 5

Pruebas de normalidad?

Calidad de atencion Kolmogorov-Smirnov®

Estadisti gl Sig.
co
Satisfacci Regular (51-70 ,353 11 ,000
6n puntos)
Bueno (71-90 ,460 83 ,000

puntos)

a. Satisfaccion es constante cuando Calidad de atencién = Malo (30-50 puntos). Se ha omitido.

b. Correccion de significacion de Lilliefors

Pruebas de normalidad?

Técnico Cientifico Kolmogorov-Smirnov®?

Estadisti gl Sig.
co
Satisfacci Regular (17-23 ,426 17 ,000
6n puntos)
Bueno (24-30 ,445 78 ,000
puntos)

a. Satisfaccion es constante cuando Técnico Cientificos = Malo (10-16 puntos). Se ha omitido.

b. Correccidn de significacion de Lilliefors

Pruebas de normalidad?

Humana Kolmogorov-Smirnov®
Estadistic gl Sig.
0
Satisfaccio Regular (17-23 ,280 11 ,016
n puntos)
Bueno (24-30 429 89 ,000
puntos)

Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig.
co
,649 11 ,000
,551 83 ,000
Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig.
co
,630 17 ,000
572 78 ,000
Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig.
0
,785 11 ,006
,620 89 ,000

a. Satisfaccion es constante cuando Humana = Malo (10-16 puntos). Se ha omitido.

b. Correccidn de significacion de Lilliefors
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Pruebas de normalidad?

Entorno Kolmogorov-Smirnov®
Estadistic gl Sig. Estadistic
0 0
Satisfacci Regular (17-23 422 10 ,000 ,628
on puntos)
Bueno (24-30 434 93 ,000 ,613
puntos)

a. Satisfaccion es constante cuando Entorno = Malo (10-16 puntos). Se ha omitido.

b. Correccién de significacion de Lilliefors

Shapiro-Wilk

gl

10

93
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Rho de Spearman

Calidad de

atencion

Técnico

Cientificos

Humana

Entorno

Satisfaccio

n

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

ANEXO 6

Correlaciones

Calidad de Técnico
atencion Cientifico
s

1,000 ,783™

,000

106 106

, 783" 1,000
,000

106 106

,623" 567"

,000 ,000

106 106

,694™ ,645™

,000 ,000

106 106

557" ,430™

,000 ,000

106 106

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Huma

na

,623™

,000
106
567"

,000
106
1,000

106
727

,000
106
422"

,000
106

Entorno

,694™

,000
106
,645™

,000
106
727"

,000
106
1,000

106

,509™

,000
106

Satisfaccion
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ANEXO 7
CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION EN MADRES DE

NINOS QUE ACUDEN AL CONSULTORIO CRED DEL PUESTO DE SALUD

IGUAIN - HUANTA, AYACUCHO 2024.

Calidad de Nivel de satisfaccion Total
atencion Bajo Medio Alto
n % n % n % n %
Malo 12 113 O 0,0 0 0,0 12 11,3
Regular 0 0,0 5 4,7 6 5,7 11 10,4
Bueno 0 0,0 22 20,8 61 57,5 83 78,3
Total 12 11,3 27 25,5 67 63,2 106 100,0

Fuente: Elaborado en base al cuestionario aplicado a las madres de nifios que acuden al

CRED, 2024.

Rho = 0,557, p = 0,000< 0,05
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ANEXO 8
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES VALOR DISENO METODOLOGICO
FINAL
Calidad de | Objetivo General: Variable
atenciéon y |Determinar la calidad de atencién y| Hi. Existe relacion entre la | Independiente: |+ Malo (30-50 Enfoque: Cuantitativo.
nivel de [su relacibn con el nivel de| calidad de atencion y nivel de | Calidad de pts) Tipo: Aplicada
satisfaccion |satisfaccion en madres de nifios que | satisfaccion en madres de nifios | atencion * Regular (51-70 Nivel: Descriptivo
en madres |acuden al consultorio CRED del| que acuden al pts.) Alcaﬁce' Correlac.ional
de nifios |Puesto de Salud Iguain-Huanta, | consultorio CRED del Puesto de * Técnica * Bueno (71-90 N ;
que acuden [AYacucho 2024. Salud Iguain-Huanta, Ayacucho cientifica pts.) Disefio: No Experimental, de corte
al Objetivos especificos: 2024. transversal.
. . . Ho. . Area de estudio: Puesto de Salud
consultorio | @) Identificar la calidad de : > Humana .
. - No existe relacion entre la Iguain.
CRED del atencion en el Consultorio . P . » B
calidad de atencion y nivel de e Ent Poblacién: La poblacion estuvo
Puesto de CRED del Puesto de Salud tisfaccio d de nift ntorno.
Iguain-Huanta, Ayacucho satisfaccion, €n madres de ninos conformada por 145 madres de
Salud 2024 ’ que acuden al consultorio CRED o di | ltori
Iguain, . del Puesto de Salud Iguain- Variable nifios que acudieron al consu torio
Ayacucho b) Identificar el nivel de Huanta, Ayacucho 2024. dependiente: di Crecimiento y Desarrollo .del
2024. satisfaccion de madres de Nivel de nifio en el Puesto de Salud Iguain.
nifios que acuden al satisfaccion .
Consultorio CRED  del * Bajo (25-57pts) | myestra: La muestra

Puesto de Salud Iguain-
Huanta, Ayacucho 2024.

C) Relacionar la dimensién
técnica-cientifica de la
calidad con el nivel de
satisfaccion, en madres de
nifios que acuden al
consultorio CRED del
puesto de salud Iguain-
Huanta, Ayacucho 2024.

d) Relacionar la dimensién
humana de la calidad con

el nivel de satisfaccion, en

* Accesibilidad

* Confort

* Relacion de
confianza

Medio (58-91
pts)

Alto (92-125
pts)

representativa estuvo constituida
por 106 madres de nifios que
acudieron al consultorio de
Crecimiento y Desarrollo en el
puesto de salud Iguain.

Técnica: Entrevista estructurada.

Instrumento:

Cuestionario SERVPERF de calidad

de atencion.




madres de nifios que
acuden al Consultorio
CRED del Puesto de Salud
Iguain-Huanta, Ayacucho
2024.

Relacionar la dimensién
entorno de la calidad con
el nivel de satisfaccion, en
madres de nifios que
acuden al Consultorio
CRED del Puesto de Salud
Iguain-Huanta, Ayacucho
2024.

Cuestionario
usuario.

de

satisfaccion

de




ANEXO 8

FOTOS

Verduras
verdes
Menestras

llustracion 1 llustracion 2
llustracion 1y 2: Aplicacion de entrevista estructurada a madres de nifios que acudieron al consultorio CRED del
Puesto de salud Iguain-Huanta, Ayacucho.



llustracion 3 llustracion 4

llustracion 3y 4: Lectura y firma del consentimiento informado.
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llustracion 5: Puesto de salud Iguain-Huanta, Ayacucho.



ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

RESOLUCION DECANAL N° 1196-2024-UNSCH-FCSA-D

BACHILLER: - TUEROS RAMOS, Estrella

- PERALTA AUQUI, Sofia

En la ciudad de Ayacucho siendo las 09:10 de la mafiana del dia veinticinco de noviembre
del dos mil veinticuatro, en el auditérium de la Escuela Profesional de Enfermeria se
reunieron presencialmente los docentes miembros jurados de la Escuela Profesional de
Enfermeria, para el acto de sustentacion de trabajo de tesis titulado Calidad de atencion
y nivel de satisfaccion en madres de nifios que acuden al consultorio CRED del
Puesto de Salud Iguain, Ayacucho 2024. Presentado por los bachilleres: TUEROS RAMOS,
Estrella Y PERALTA AUQUI, Sofia para optar el titulo profesional de Licenciada en Enfermeria

y, los miembros del Jurado de Sustentacion conformados por:

Presidente - Prof. Julia C. Salcedo Cancho (Delegado por el decano)
Miembros : Prof. Celia B. Maurtua Galvan

: Prof. Mercedes Gallardo Gutiérrez

: Prof. Arturo Morales Silvestre
Miembro asesor : Prof. Lidia Gonzalez Paucarhuanca
Secretaria Docente : Prof. Lizeth Paola Hinostroza Chauca
Con el quorum de reglamento se dio por inicio la sustentacion de tesis, el presidente de la
comision pide a la secretaria docente dar lectura a los documentos que obran en mesa.
Acto seguido el presidente pide a las sustentantes la exposicion en un tiempo de 40 min a
las Bachilleres TUEROS RAMOS, Estrella Y PERALTA AUQUI, Sofia. Una vez concluida, el
presidente de la comisién solicita a los miembros del jurado evaluador realizar sus

respectivas preguntas, las cuales fueron absueltas adecuadamente por las sustentantes.

El presidente invita a las sustentantes abandonar el espacio para que los jurados
evaluadores puedan proceder con la evaluacion.

RESULTADO DE LA EVALUACION FINAL

Bachiller: 1- TUEROS RAMOS, Estrella

2- PERALTA AUQUI, Sofia



' P.
XPOSICION | PREGUNTAS
JURADOS TEXTO | EXPOSICIO FINAL

1 P 1 2 1 2

Prof. Julia C. Salcedo Cancho 17 17 17 17 17 17 17

Prof. Celia B. Maurtua Galvan 17 17 17 17 17 17 17

Prof. Mercedes Gallardo 17 17 17 17 17 17 17

Gutiérrez

Prof. Arturo Morales Silvestre 17 17 17 17 17 17 17
Prof. Lidia Gonzalez 17 17 17 17 17 17 17
Paucarhuanca

De la evaluacién realizada por los miembros del jurado calificador, llegaron al siguiente
resultado: Aprobar por unanimidad a las Bachilleres TUEROS RAMOS, Estrella Y PERALTA
AUQUI, Sofia, quienes obtuvieron la nota final de Diecisiete (17), para lo cual, los miembros

del jurado evaluador firman al pie del presente, siendo las 11:00 de la mafiana se da por
concluido el presente acto académico presencial.

% -
Prof. Celia B. Maurtua Galvan

(Presidente) (Miembro)

Prof. MercedesGallar
(Miembro)

Prof. Lizeth Paola Hinostroza Chauca
(secretaria)
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