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RESUMEN

Calidad de atencion y satisfaccion de madres en el Consultorio Crecimiento y

Desarrollo, Centro de Salud Sauce — 2025

El profesional de enfermeria ocupa un papel esencial en la atencién sanitaria, debido a
su constante interacciébn con los usuarios y su capacidad para responder a las
necesidades especificas de cada paciente garantizando la atencién de calidad, y
adaptandose a nuevas normas para satisfacer las crecientes expectativas de los
pacientes y sus familias. El objetivo general de la investigacién fue determinar la relacion
entre la calidad de atencién y la satisfaccién de las madres de nifios menores de cinco
afos atendidos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce,
2025. Fue una Investigacién tipo basica, enfoque cuantitativo, de disefic no
experimental, con un nivel descriptiva correlacional, de corte transversal y prospectivo.
La muestra estuvo conformada por 217 madres de nifios menores de cinco afios, los
datos fueron recolectados mediante cuestionarios estructurados sobre la calidad de
atencion y satisfaccion de las madres que fueron modificados por las autoras, validado
por juicios expertos y con una excelente confiabilidad. Los resultados demostraron que
el 89% de las madres perciben la calidad de atencion con nivel bueno. En cuanto a la
satisfaccion, el 94% de las madres manifestaron un nivel de satisfaccién alto. En
conclusion, se determiné que existe correlacion positiva alta y estadisticamente
significativa entre las variables de estudio, dado que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue 0,777, asimismo, el valor de significancia bilateral (p = 0,000) resulté
menor (p < 0,05), lo que nos muestra una correlacion directa y alta entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de las madres.

Palabras clave: Calidad de atencién, satisfaccion, dimension, profesional de

enfermeria, Consultorio de Crecimiento y Desarrollo.
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ABSTRACT

Quality of care and satisfaction of mothers at the Growth and Development Clinic,
Sauce Health Center — 2025

Nursing professionals play an essential role in healthcare due to their constant
interaction with users and their ability to respond to the specific needs of each patient,
ensuring quality care and adapting to new standards to meet the growing expectations
of patients and their families. The overall objective of the research was to determine the
relationship between quality of care and satisfaction among mothers of children under
five years old treated at the Growth and Development clinic at the Sauce Health Center,
2025. It was a basic, quantitative, non-experimental research study with a descriptive,
correlational, cross-sectional, and prospective design. The sample consisted of 217
mothers of children under five years of age. Data were collected using structured
guestionnaires on the quality of care and satisfaction of the mothers, which were
modified by the authors, validated by expert judgment, and found to be highly reliable.
The results showed that 89% of mothers perceived the quality of care as good. In terms
of satisfaction, 94% of mothers reported a high level of satisfaction. In conclusion, a high
and statistically significant positive correlation was found between the study variables,
given that Spearman's correlation coefficient was 0.777, and the bilateral significance
value (p = 0.000) was lower (p < 0.05), which shows us a direct and high correlation

between the quality of care and the satisfaction of mothers.

Keywords: Quality of care, satisfaction, dimension, nursing professional, Growth and

Development Clinic.
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

La calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del usuario son conceptos
estrechamente relacionados, pero se entienden de manera distinta. Mientras que la
calidad de atencion se enfoca en el cumplimiento de estandares profesionales técnicos
y éticos, la satisfaccion del usuario mide la percepcién individual del servicio recibido.
Ambos factores son cruciales en la salud del usuario, ya que influyen en la confianza
hacia el sistema de salud y en los resultados terapéuticos obtenidos (1). En este
contexto, el profesional de enfermeria ocupa un papel esencial en la atencion sanitaria,
debido a su constante interaccién con los usuarios y su capacidad para responder a las
necesidades especificas de cada paciente garantizando la atencion de calidad, y
adaptandose a nuevas normas para satisfacer las crecientes expectativas de los

pacientes y sus familias.

Sin embargo, en las lltimas décadas, la calidad de la atencién ha enfrentado mdltiples
desafios debido a la complejidad del sistema de salud, tiempos de espera prolongados,
falta de infraestructura adecuada, sobrecarga laboral del personal y deficiencias en la
formacion profesional. Estas limitaciones dificultan garantizar una atencién oportuna,
justa y humanizada, lo que repercute negativamente en los usuarios y en la percepciéon
publica de los servicios de salud (2). Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
(3), la calidad deficiente de los servicios de salud contribuyé entre 5,7 y 8,4 millones de
muertes anuales en paises de ingresos bajos y medianos, lo que represent6 hasta el
15% de las muertes en estas regiones. Este dato refleja la magnitud de las
consecuencias derivadas de una atencién inadecuada y evidencia la urgencia de

abordar este problema.

A nivel global, 1.800 millones de personas, aproximadamente el 24% de la poblacion
mundial, viven en contextos fragiles con dificultades para acceder a servicios de salud
esenciales y de calidad (3). En América latina un estudio reciente basado en 27
investigaciones realizadas en Colombia, Ecuador, México, Chile y Brasil sefial6 que,
aunqgue la calidad de atencion en algunos establecimientos de salud fue considerada
buena, existen notables desigualdades: ocho investigaciones reportaron niveles
regulares y tres estudios indicaron niveles malos de atencién. En Perd, un analisis de
16 investigaciones mostro resultados similares: ocho calificaron la calidad de atencion

como buena, seis como regular y dos como mala (4).
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De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (5), el 60,2% de los
usuarios de consulta externa manifesto insatisfaccién debido a tiempos prolongados de
espera y el 8.3% manifestd insatisfaccion en cuanto a la atencién. En otro estudio, el
83% de los usuarios expreso insatisfaccion con la disposicion del personal para resolver
sus dudas y brindar asistencia adecuada, mientras que el 17% sefial6 no estarlo (6). El
distrito de Sauce no se encuentra ajena a esta problemética, ya que el Centro de Salud
cuenta Unicamente con un solo consultorio de Crecimiento y Desarrollo (CRED), el cual
presenta un espacio muy reducido para las atenciones de dos licenciados y un solo
personal de técnico, es decir no existe un ambiente adecuado para las atenciones, en
tal sentido que la falta de personal y una buena infraestructura, genera malestar e

incomodidad a los padres y cuidadores de los nifios.

Estas cifras y la realidad de los centros de salud no solo evidencian una falta de
alineacién entre la oferta de servicios y las expectativas de los usuarios, sino que
también resaltan la necesidad de implementar estrategias concretas para optimizar la
calidad de atencién y mejorar la percepcién de los servicios brindados. En respuesta a
estas problemdticas, tanto la OMS como el Ministerio de Salud (MINSA) han
desarrollado diversas estrategias orientadas a fortalecer la calidad de la atencién en los
servicios sanitarios. La OMS (7), a través de su Estrategia y Plan de Accién, impulsé
un enfoque integral orientado no solo a garantizar la equidad y fomentar la participacién
y el empoderamiento de las personas, familias y comunidades, sino también a promover
la toma de decisiones sustentadas en evidencia cientifica. Por su parte, el MINSA (8) ha
desarrollado la “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo”,
un instrumento orientado a valorar la experiencia de los usuarios en los establecimientos
de salud y servicios médicos de apoyo. Ambas iniciativas constituyen avances
significativos para elevar los estandares de calidad en la atencion brindada dentro del

sistema de salud.

En este contexto, resultd crucial evaluar los factores que influyen en la calidad de
atencion del profesional de enfermeria y el nivel de satisfaccién de las madres en el
consultorio de Crecimiento y Desarrollo de los Centros de Salud, puesto que el
consultorio CRED es clave para la promocion del desarrollo infantil. Identificar estas
deficiencias permitira proponer estrategias de mejora que no solo beneficiaran
positivamente en el desarrollo integral de los nifios, sino que también contribuird a
fortalecer el vinculo entre las familias y los servicios de salud. De esta manera, la
investigacion aportara herramientas para optimizar la calidad de los servicios ofrecidos,
fomentar una mayor equidad en la atencion sanitaria y promover estandares mas altos

de atencion en la comunidad.
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Por todo lo descrito anteriormente, se plante6 como problema de investigacion la
siguiente interrogante: ¢ Qué relacion existe entre la calidad de atencién de enfermeria
y la satisfaccion de las madres de nifios menores de cinco afios atendidos en el
consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce, 2025? A partir de
ello, se formulé la hip6tesis de que existe una relacién significativa entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres. En consecuencia, el objetivo
general del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de las madres de niflos menores de cinco afios atendidos en el consultorio
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce, 2025. Asimismo, se establecieron
como objetivos especificos identificar la calidad de atencion del profesional de
enfermeria percibida por las madres segun las dimensiones técnico—cientifica, humana
y del entorno; valorar la satisfaccion de las madres de acuerdo a las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles; e identificar
la dimensién de la calidad de atencidn que presenta mayor relacion con la satisfaccion

de las madres.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Madero et al. (9) en el afio 2022, en Cartagena, Colombia. Demostraron en sus
resultados que durante la atencion brindada a los nifios (as) el 77% de las madres
expresd una satisfaccion global alta, destacando las dimensiones humanas 76%,
oportuna 78%, continua 72% y segura 71%. Los autores concluyeron que las
competencias y habilidades del profesional de enfermeria son determinantes para

ofrecer una atencién de calidad que favorezca la experiencia de las madres.

Rivera (10) en el afio 2023 en Narifio, Colombia. Demostrd en su resultado que la
percepcion de los padres fue de promedio bajo, ademas evidencio la insatisfaccion en
la atencién de sus nifios, especialmente en la dimension de aspectos tangibles con un
promedio de 6.09. Por lo que concluy6 que los padres y sus menores hijos percibieron
insatisfaccion en la atencion recibida, debido a que las percepciones superaron las

expectativas en las diferentes dimensiones analizadas.

Apaza (11) en el afio 2021, en Puno, Peru. En su resultado demaostré que las madres
percibieron una calidad de atencién media con el 52,5% y baja con el 34.4%. En la
dimension técnico-cientifico el 16.4% de las madres manifestd una valoracion elevada
y el 59% una apreciacion media, mientras que, en la dimensién humana, el 27.9% la
calific6 como alta y el 50.8% como media. Respecto a la componente del entorno,
menos del 10% la califica como alta y el 59% como media. Concluyd una relacion

estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion.

Apaza et al. (12) en el afio 2023 en Lima, Perld. Demostraron en sus resultados una
relaciéon significativa (p<0,05) entre ambas variables, asi como en las dimensiones;
entorno, técnico-cientifico y humano. Concluyeron que existe una relacion significativa

entre las variables principales y las distintas dimensiones estudiadas.

Vildoso et al (13) en el afio 2024 en Chincha, Perud. Evidenciaron que el 96,2 % de las
participantes consideré adecuada la calidad de la atencion recibida, mientras que el
3,8% la calific6 como regular. Respecto al nivel de satisfaccion, el 95% de las madres
manifestd un nivel alto, en tanto que el 4,8% refirid un nivel regular. Concluyeron que

existe una relacion positiva y moderada entre ambas variables (p = 0.529), lo cual
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permite afirmar que la calidad del cuidado de enfermeria ejerce una influencia directa

sobre satisfaccion de las madres.

Del Aguila et al. (14) en el 2022, en Morales, Peru. Evidenciaron en sus resultados que
el nivel de satisfaccion fue medio con un 52% vy los niveles de satisfaccién en la
dimensidn técnico-cientifica son medios con un 84%, asi como en la dimensién entorno
con un 68% y en la dimension humana con un 44%. Los autores concluyeron que la
mayoria de las madres manifestaron un nivel de satisfaccion medio en relacién con la

atencion recibida por el personal de enfermeria.

Arévalo et al. (15) en el 2023, en Morales, Pert. Demostraron en sus resultados que el
94 % de las usuarias calificé la calidad de la atencidon como buena, mientras que el 6 %
la consider6 regular. En relacion con el nivel de satisfaccién, el 93 % de las madres
manifestd un nivel alto y el 7 % un nivel medio. Los autores determinaron la existencia
de una relacién estadisticamente significativa entre ambas variables (p < 0,05), lo que
permitid evidenciar que la satisfaccion de las madres se encuentra asociada a la

atencion brindada por el profesional de enfermeria.

Segovia et al. (16) en el afio 2024, en Morales, Peru. Indicaron en sus resultados que la
calidad de atencion alcanzo un nivel alto con un 95%, destacando la dimensién entorno
con un 93%y humana con un 92%. Respecto a la satisfaccion, el 94% de las madres se
mostrd satisfecha, destacando la dimension confiabilidad con un 92% y la empatia en
un 89%. Concluyeron que existe relacion significativa (rs = 0.640, sig = 0.000) entre la

atencion de enfermeria y la satisfaccion.

2.2. Fundamentos tedéricos

2.2.1. Calidad

El termino calidad proviene del latin qualitas y se entiende como el conjunto de
caracteristicas o atributos que determinan la manera de ser una persona, objeto o
servicio. Segun Donabedian, la calidad en los servicios de salud se relaciona con la
capacidad de brindar al usuario el mayor beneficio posible, a través de una adecuada
utilizacion del conocimiento cientifico y los recursos tecnolégicos disponibles,
considerando en todo momento las necesidades y condiciones especificas de cada
paciente (17). Por su parte la OMS (18), define la calidad como un conjunto de procesos
basados en estandares clinicos y metodologias, destinados a garantizar una atencion
sanitaria adecuada, orientada no solo a la recuperacion de la salud, sino también a la
satisfaccion y bienestar del usuario. Asi mismo el Sistema Nacional de Salud (SNS) (19),

la define como la provision de servicios equitativos y accesibles, desarrollados con
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excelencia profesional, optimizacion de recursos y compromiso hacia la participacion

activa de los usuarios.

Entonces, la calidad se puede interpretar como un conjunto de atributos esenciales que
deben estar presentes en todo proceso de atencién en salud, con el propésito de
satisfacer las necesidades del usuario y alcanzar resultados Optimos. Estos atributos
incluyen aspectos técnicas, cientificas, humanas y tangibles que contribuyen a ofrecer
un servicio seguro y eficiente. Ademas, los servicios de calidad deben regirse por
estandares técnicos rigurosos, contar con infraestructura adecuada, equipamiento
funcional y personal competente, capaz de brindar cuidados efectivos, seguros y

humanizados (17).

2.2.1.1. Dimensiones de la calidad
A lo largo del tiempo se han propuesto diversos modelos para evaluar la calidad en los

servicios de salud. En el presente estudio se adopta el enfoque por Avedis Donabedian,
quien considera que la calidad puede analizarse desde tres dimensiones
fundamentales, la técnica, la humana y la del entorno, cada una ellas integrada por
atributos o criterios que permiten caracterizar la atencion brindada. De acuerdo con este
modelo, la atencién en salud que proporciona un profesional esta compuesta por dos
componentes esenciales: El técnico, que corresponde a la correcta aplicacion de los
conocimientos cientificos y tecnoldgicos para el diagndéstico, tratamiento y cuidado del
paciente. El interpersonal, que se relaciona con la interaccién social entre el profesional
y el usuario durante el proceso asistencial. El tercer componente no menos importante,
es el entorno o infraestructura, que hace referencia a los aspectos fisicos, ambientales

y organizacionales dentro de las cuales se lleva a cabo la prestacién del servicio (20).
Segun Donabedian (18); las tres dimensiones se describen de la siguiente manera:

Dimensién técnico cientifica: abarca el uso adecuado de los conocimientos cientificos y
tecnologicos en la practica profesional. Involucra la capacidad del personal de salud
para aplicar procedimientos y tratamientos basados en la evidencia, con el fin de
garantizar diagndésticos precisos y cuidados seguros, minimizando riesgos y asegurando

resultados favorables para el paciente.

o Efectividad, hace referencia a la capacidad de producir mejoras favorables en el
estado de salud de la poblacién, asegurando que los servicios brindados mejoren el
bienestar del paciente.

e Eficacia, se vincula con el cumplimiento de los objetivos establecidas en la atencion
médica, a través del uso apropiado de techologia y la aplicacion de estandares de

gestion.
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¢ Eficiencia, consiste en la optimizacion del uso adecuado de los recursos disponibles,
asegurando que estos sean empleados de manera adecuada para lograr los
resultados esperados.

¢ Continuidad, implica proporcionar una atencion sin interrupciones, lo que favorece la
estabilidad y el seguimiento adecuado del estado de salud de los usuarios.

e La seguridad, se relaciona con la prestacion de la atencion médica bajo condiciones
gue permiten optimizar los procedimientos y reducir la probabilidad de eventos
adversos en los usuarios.

¢ Laintegralidad, se orienta a brindar una atencion holistica, que responda de manera
adecuada a las necesidades del usuario, considerando ademas a su entorno y a las
personas que lo acompafian (18).

Dimensiébn humana: se centra en el trato humanistico que reciben los pacientes,

considerando la relacion interpersonal entre el profesional de salud y el usuario.

¢ Respeto por los derechos y la diversidad, implica reconocer y valorar la dignidad de
los usuarios respetando sus derechos, su cultura, sus creencias y sus caracteristicas
personales, garantizando una atencion inclusiva y equitativa.

¢ Informacién clara y accesible, alude a la entrega de datos completos, confiables,
oportunos y de facil comprension para el usuario o la persona responsable.

e Interés genuino por el paciente; se manifiesta a través de la escucha activa y la
atencion a las opiniones, necesidades y requerimientos.

¢ Amabilidad, consiste en brindar una atencién célida, cordial y sensible, asegurando
que el usuario se sienta comodo, comprendido.

e FEtica, comprende el ejercicio del profesional basado en los valores socialmente
aceptados y en los principios morales que orientan la conducta del personal de salud,
promoviendo el cumplimiento de sus funciones con integridad y responsabilidad (18).

Dimensién del entorno: hace referencia a los espacios fisicos y ambientales en las que

se realiza la atencién en salud. Un entorno adecuado no solo influye en la percepcion

de calidad del servicio, sino que también contribuye al bienestar y satisfaccion del

paciente.

e Confianza y seguridad, la enfermera debe demostrar interés y compromiso con la
seguridad del paciente, trasmitiendo tranquilidad a los usuarios y sus familias durante
la atencién.

e Comodidad: hace referencia a las condiciones fisicas del entorno donde se brinda el
servicio de salud. Implica garantizar un ambiente adecuado, confortable y agradable,

que favorezca el bienestar del usuario y facilite la interaccion profesional - paciente.
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¢ Ambientacién: comprende la organizacién y disposicién de los recursos materiales,
asegurando la privacidad, intimidad y respeto hacia el paciente en todo momento.

e Limpieza: implica mantener orden, higiene y presentacion adecuada en el area de
trabajo, lo cual contribuye a una atencion segura y a la satisfaccion del usuario.

¢ Privacidad, se refiere al respeto por la dignidad e integridad del usuario, asegurando
gue los procedimientos se realicen en un ambiente que garantice la confidencialidad
y el respeto a sus derechos.

¢ Orden, consiste en la adecuada organizacion del espacio fisico y de los recursos

disponibles, permitiendo una atencidn eficiente y sin interrupciones innecesarias (18).

2.2.1.2. Calidad de atencion de enfermeria
La calidad de atencion en enfermeria se centra en proporcionar cuidados integrales

humanizado, oportunos y eficaces, orientados a responder a las necesidades fisicas,
emocionales y sociales de cada paciente (21). Este enfoque implica que la atencion
brindada por el profesional de enfermeria sea individualizada, continua y empatica,
sustentada en los principios y valores que rigen la practica profesional (18). En este
sentido, la calidad en enfermeria abarca tanto el conocimiento técnico como las
cualidades humanas y los compromisos éticos que deben adherirse para brindar una
atencion integral (22). Asimismo, la calidad debe incorporar dentro de la relacion
interpersonal, valores, normas y pautas sociales que orientan la interaccion entre el
profesional y el paciente. Dichas normas se encuentran respaldadas por los principios
éticos del personal de salud y por las expectativas y necesidades expresadas por los

usuarios (23).

Ademas de contar con politicas favorables, la prestacion de servicios de calidad requiere
una gestion adecuada, asi como personal de salud capacitado y competente que
disponga de respaldo institucional y se encuentre motivado. Asimismo, es necesario
disponer de mecanismos de financiamiento que permitan y promuevan una atencion
eficiente, junto con medicamentos, dispositivos y tecnologias accesibles. De igual
manera, se requiere de establecimientos de salud que sean accesibles y cuenten con

equipamiento apropiado para garantizar una atencion optima (24).

2.2.2. Satisfaccién

Segun Pedraza (25), la satisfaccion refleja las actitudes y emociones del usuario frente
a los servicios que reciben. Esta estrechamente vinculado con el logro de metas y
resultados esperados y surge como una respuesta emocional derivadas de las

experiencias personales y organizacionales vividas durante la atencion en salud.
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Por su parte Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) (26), sefala que la
satisfaccion constituye una experiencia cognitiva que se origina a partir de la diferencia
percibida entre las expectativas del usuario y los resultados obtenidos. Dicha valoracion
depende de mudltiples factores, entre ellos las experiencias previas, la informacion
proporcionada por otros usuarios y las expectativas individuales, por lo que el grado de

satisfaccion varia en cada persona segun sus circunstancias particulares.

Asimismo, la satisfaccion del usuario se reconoce como parte fundamental de la calidad,
porque permite obtener informacion sobre tres elementos: los estructurales (bienes,
eguipamientos, disposicidn), los procesos (actividades y procedimientos realizados) y
los resultados, que se reflejan en el bienestar de la paciente y en su percepcion del
cuidado recibido (27).

2.2.2.1. Dimensiones de la satisfaccion
El Minsa a través de la Direccidon General de Salud de las Personas y la Direccién de

Calidad en Salud en el marco del Sistema de Gestién de la Calidad en Salud ha
elaborado el documento técnico “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” con
el objetivo de estandarizar el proceso de la evaluacion de la satisfaccion del usuario

externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (23).

El documento técnico elaborado por el Ministerio de Salud (MINSA) incorpora la
metodologia SERVQUAL, una herramienta desarrollada originalmente por Parasuraman
para evaluar la satisfaccion de los usuarios en empresas de servicios. Este modelo
utiliza una escala multidimensional que mide la calidad del servicio a partir de la
comparacion entre lo que el usuario espera recibir y lo que realmente percibe. En el
ambito de la salud, el MINSA adaptd este enfoque creando el modelo SERVQUAL
Modificado, el cual define la calidad de atencion como la diferencia o brecha (P — E)
entre las percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios externos. Gracias a su
validez y confiabilidad, esta metodologia ha sido implementada ampliamente en los
establecimientos y servicios médicos del pais, permitiendo evaluar con precision el nivel
de satisfaccién del usuario y detectar oportunidades de mejora en la calidad de la
atencion, el analisis se realiza mediante un programa estadistico simple MS Excel, que
contribuye a identificar la expectativa y percepcion de los pacientes que acuden a los

servicios de salud. Entre las dimensiones de la satisfaccion se consideran: (23)

Fiabilidad: Se refiere a la puntualidad, responsabilidad y respeto en las atenciones del
usuario, minimizando errores y riesgos. Por lo que, la fiabilidad es esencial para generar

confianza en los pacientes y contribuir a su satisfaccién con la atencion recibida (28).
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Capacidad de respuesta: Alude a la actitud e interés del profesional de salud para
atender a los usuarios de manera rapido, eficiente y empatica. Una atencion agil y
comprometida, resolviendo sus inquietudes y brindando un servicio oportuno que

contribuya a su bienestar (29).

Seguridad: Comprende el dominio de conocimientos técnicos, la amabilidad, la cortesia
y las habilidades para generar credibilidad y confianza. Ademas, garantiza la prevencién
de riesgos y ofrece una atencion que inspire tranquilidad y respeto a la privacidad de

cada paciente (30).

Empatia: Se refiere al personal de salud que brinda una atencién personalizada,
comprendiendo las emociones, necesidades y perspectivas del paciente. Esta habilidad
humana favorece la comunicacién efectiva, fortalece vinculos interpersonales y

promueve una atencién mas humanizada y cercana (31).

Aspectos tangibles: Se refiere a la apariencia fisica y las condiciones del entorno donde
se brinda la atencién, incluyendo las instalaciones, equipos y materiales que se utiliza
durante la atencién a los usuarios. Por ejemplo, en la atencion de enfermeria, los
elementos tangibles incluyen factores como la limpieza, orden, infraestructura y

decoracion de las instalaciones (32).

2.2.2.2. Satisfaccion frente a la atencion de Enfermeria
La satisfaccion en la atencion de enfermeria se concibe como el resultado del equilibrio

entre las percepciones y las expectativas de los usuarios tienen respecto al cuidado
recibido, esta valoracion esta condicionada por experiencias previas, actitudes, valores
y creencias personales, los cuales influyen en la manera en que cada paciente interpreta
la calidad del servicio brindado. Este concepto destaca la importancia de brindar
cuidados que incluyan diagnésticos y tratamientos adecuados para el usuario
asegurando asi una atencion sanitaria 0ptima. Ademas, es esencial considerar tanto los
conocimientos del usuario como las caracteristicas del servicio en el que se ofrece la

atencion (33).

La satisfaccion respecto a la atencién brindada por el personal de salud se entiende
como el resultado del grado de concordancia entre las expectativas del usuario y la
experiencia vivida durante la prestacion del servicio. En tal sentido, el nivel de
satisfaccion del paciente se encuentra estrechamente vinculado con la informacion
proporcionada, las expectativas previas y la percepcion de la calidad de la atencién

recibida.
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Por tal motivo, el seguimiento de la atencién de enfermeria debe entenderse como un
proceso permanente, dindmico y sujeto a evaluacion, dirigido a analizar los efectos de
la atencién brindada y la percepcion del usuario en relacion con el trato recibido y los

resultados alcanzados (34).

Dado que la satisfaccion del paciente es una de las principales referencias para medir
la calidad de los servicios, resulta fundamental implementar mecanismos de
retroalimentacion no solo para fortalecer la profesion de enfermeria, sino también para
mejorar los servicios de las instituciones de la salud. Esto permitird que el nivel de
satisfaccion de los usuarios este directamente vinculado con la calidad de los cuidados
recibidos, asegurando asi un impacto positivo en su experiencia y en la imagen de los

centros de salud (34).

2.2.2.3. Control de crecimiento y desarrollo CRED
Minsa (35) establece en la norma técnica que el control de Crecimiento y Desarrollo es

un conjunto de actividades sistematicas y periodicas realizadas por el profesional de
enfermeria, orientadas a vigilar de manera, individual, continua y oportuna el crecimiento
y desarrollo de niflas y nifios. Este proceso tiene como finalidad identificar
tempranamente cambios en el estado de salud de los nifios, lo cual permite detectar
enfermedades de manera precoz facilitando su tratamiento oportuno. El propdsito
fundamental del CRED es reducir los riesgos, deficiencias y posibles discapacidades,
promoviendo al mismo tiempo factores protectores y mayores oportunidades para un
desarrollo integral. En funcién de ello, los consultorios organizan su atencion mediante
una programacion de controles por grupos etarios, garantizando la continuidad del
seguimiento en niflos menores de cinco afios. Por ejemplo, los recién nacidos son
atendidos en tres controles durante su primer mes de vida; desde el segundo mes hasta
los nueve meses, recibe siete controles; entre el primer afio al segundo afio, los
controles se realizan cada tres meses; y desde los dos hasta los cuatro afos, se
propagan cada seis meses. Esta frecuencia permite un monitoreo constante a los padres

y/o cuidadores sobre las practicas saludables para el cuidado de su nifio.

De tal manera que el control del crecimiento y desarrollo (CRED) se consolida como un
componente fundamental de la atencion infantil, ya que posibilita el monitoreo
permanente de la evolucién del crecimiento y desarrollo del nifio, ademas de articular
mdltiples intervenciones orientadas a promover su bienestar integral. Entre dichas
acciones se incluyen la supervision de la periodicidad de los controles, la
suplementacion con micronutrientes, las actividades de estimulacion temprana, la

orientacion nutricional, el esquema de inmunizaciones, la evaluacion de la funcion vision
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y audicidn, asi como la deteccion y atencién oportuno de las principales enfermedades

de la infancia y las actividades relacionadas con la salud bucal (36).

Asimismo, se considera componentes esenciales del programa; las visitas domiciliarias,
las actividades educativas y demostrativas, la difusién de la lactancia materna y la
identificacion temprana de posibles alteraciones en el desarrollo, ademés de acciones
orientadas a estimular las potencialidades individuales del nifio en los distintos ambitos
de su desarrollo: emocional, cognitivo, linglistico, social y motor (36). Por lo tanto, el
control de cada nifio debe realizarse de forma individualizado equitativo, eficaz,
oportuno, asegurando su continuidad en el tiempo y manteniendo siempre la atencion

centrada en el usuario.

2.2.2.4. Atencién de Enfermeria en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo

Enfermeria tiene mucha habilidad y destreza en los procedimientos propios de la
atencion en CRED, asi como en la orientacion a la madre y en la absolucion de dudas.
Ademas, desempefia un rol fundamental en la salud fisica, mental y emocional de los
nifios ya que su labor no solo se enfoca en la prevencién y deteccién oportuna de
enfermedades, sino que también en el fortalecimiento del vinculo con la familia. Sin
embargo, el profesional en cuanto a esta labor no debe exceder los 30 — 60 minutos, ya
gue la duracién de las actividades varia segun la edad y las necesidades del nifio. En
términos generales, las intervenciones tienen una duracion promedio de 30 minutos,
aungue ciertos procedimientos pueden requerir mas tiempo. Por ejemplo, la aplicacion
de instrumentos de evaluacién del desarrollo infantil suele ser breve, mientras que el
uso de baterias de estimulacién temprana y psicomotor demanda un periodo mayor
debido a la complejidad de las actividades que implica. Asimismo, el personal de CRED
poseen los conocimientos tedricos y practicos necesarios para comprender que los

valores, costumbres y creencias familiares (35).

En ese sentido, la educacion dirigida a las madres oly cuidadoras adquieren una
importancia primordial, ya que ellas son las principales responsables del cuidado diario
y el desarrollo de sus hijos por lo que es crucial el acompafiamiento familiar promoviendo
la continuidad de los controles. Con este fin el Ministerio de Salud ha implementado la
entrega y uso de la tarjeta de Crecimiento y Desarrollo en los establecimientos de Salud.
Esta herramienta no solo fomenta la educacion de las madres al brindar informacion de
una alimentacion sana, sino que también seguira la trayectoria de su peso y talla de

acuerdo a la edad de su nifio.



26

CAPITULO llI
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacion

3.1.1. Contexto de lainvestigacion

El presente estudio se realizé en el consultorio Crecimiento y Desarrollo del Centro de
Salud de Sauce ubicado en el Jr. San Martin C-4 distrito de Sauce, provincia de San
Martin departamento de San Martin. Sauce se ubica a 52 kildbmetros (1h y 30 minutos)
de la ciudad de Tarapoto, cruzando el rio Huallaga, con una superficie 103,00 km2 y con

12 caserios dentro de su jurisdiccion.

El Centro de Salud con cédigo IPRESS 00006380 fue fundada en el 23 de mayo de
1964 e inici6 sus actividades el 06 de marzo del 1977, segun resolucion
correspondiente. Su categorizacion | — 3 fue el 30 de octubre del 2019 con N° de
resolucion RDR N°664 — 2019-GRSM-DIRESA-SM/DIREFISSA. Pertenece como
jurisdiccion a la Red San Martin — OGESS Bajo Mayo — DIRESA — San Martin. Brinda
servicios de Medicina general, Odontologia, Obstetricia, Psicologia, Laboratorio, Area
nifio y Cadena de Frio, Farmacia, Emergencia, Tépico y Servicio de Hospitalizacién y

Alojamiento Conjunto.

3.1.2. Periodo de ejecucion
El periodo de ejecucion de la investigacion comprendio los meses de marzo a octubre
del afio 2025.

3.1.3. Autorizaciones y permisos

Se solicitd autorizacion a la directora del Centro de Salud de Sauce para la ejecucion
del proyecto de investigacion. Asimismo, se obtuvo el permiso de la responsable del
area de Crecimiento y Desarrollo para la aplicacién del cuestionario y la recoleccion de
datos. Posteriormente, se aplicé el consentimiento informado a las 217 participantes,
explicandoles la finalidad del estudio y la importancia de su participacion. En todo

momento, se garantizé la confidencialidad de la informacion obtenida.

3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad
La investigacion no presentd riesgos ambientales, ni biol6gicos. Durante la aplicacion
de las encuestas, se utiliz6 vestimenta adecuada y medidas de bioseguridad,

cumpliendo con los protocolos establecidos por el Centro de Salud Sauce.
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3.1.5. Aplicacién de principios éticos internacionales

Durante la ejecucion del estudio se garantiz6 el estricto respeto a los principios éticos
generales de la investigacién, asegurando la integridad en cada una de las etapas. Se
solicité autorizacién formal al Centro de Salud Sauce y se aplico el consentimiento
informado a las madres participantes, garantizando su participacion voluntaria, la

confidencialidad de los datos y el respeto a su dignidad, autonomia y bienestar.

Asimismo, se promovi6 una investigacion responsable, reconociendo la autoria de cada
bibliografia empleada. Se aplicé el principio de beneficencia ya que los resultados
beneficiaron a las usuarias del consultorio CRED, asi como personal del Centro de
Salud Sauce. También se garantizé el principio de justicia, promoviendo la equidad en

el acceso y ejercicio del derecho a una atencion de calidad.

3.2. Sistema de variables

3.2.1. Variables principales

3.2.1.1. V1i: Calidad de atencion

Definicion conceptual: Es el maximo logro del contentamiento del paciente gracias a la
aplicacion efectiva de conocimientos técnicos y cientificos en su atencién. Ademas, una
atencion de calidad es un equilibrio éptimo entre los resultados obtenidos y la reduccion
de los riesgos en el paciente, garantizando la seguridad, eficiencia y bienestar del

usuario (37).

Definicion operacional: Conjunto de acciones técnicas y humanizadas brindadas por el
profesional de enfermeria que esta en el area nifio del Centro de Salud Sauce, la cual
serd medida por 3 dimensiones establecidas por Donabedian; Técnico — cientifico,

humana y entorno.

3.2.1.2. V2: Satisfaccion de las madres.
Definicion conceptual: Es el resultado de cumplir con las necesidades y expectativas de

las madres, mediante una atencién adecuada y un interés genuino. También implica una
experiencia basada en la percepcién de cada madre, comparando lo que esperaba

recibir con lo que realmente obtuvo (38).

Definicion operacional: Resultado obtenido por las madres de nifios menores de cinco
afios que asisten al area de CRED del Centro de Salud Sauce que se lograra evaluar
en las cinco dimensiones de SERVQUAL; Fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.
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Objetivo especifico Ne 1: Identificar la calidad de atencién del profesional de enfermeria

percibido por las madres, segun dimensiones técnico — cientifico, humano y entorno.

Variable abstracta Variable concreta

Medio de registro Unidad de medida

Dimensiones de la

Calidad de atencion
Calidad de atencion - Técnico — cientifico
- Entorno

- Humana

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario Ordinal
adaptada de

Donabedian

Objetivo especifico Ne 2: Valorar la satisfaccion de las madres de acuerdo a las dimensiones

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Variable abstracta Variable concreta

Medio de registro Unidad de medida

Dimensiones de la
Satisfaccion

- Fiabilidad

] y - Capacidad de
Satisfaccion

respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

Técnica: Encuesta
Instrumento:
cuestionario Ordinal
adaptado del

SERVQUAL

Objetivo especifico Ne 3: Identificar la dimension de la calidad de atencién de mayor relacion

con la satisfaccion de las madres de nifios menores de cinco afios atendidos en el consultorio

de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce.

Variable abstracta Variable concreta

Medio de registro Unidad de medida

- Relacién entre la
Calidad de atencién dimensioén de calidad
y la satisfaccién. de atencién y

satisfaccion

Técnica: Andlisis de

datos segun

estadistica .

. . Ordinal
inferencial

Instrumento:

cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

3.3.

3.3.1. Disefio de la investigacién

Procedimientos de la investigacion

El estudio fue de tipo basico y nivel descriptivo correlacional, ya que se buscé identificar
y describir las caracteristicas de la problematica en estudio. Y fue correlacional porque
tuvo como finalidad establecer el grado de relacién o asociacion no causal existente

entre las variables, calidad de atencion y la satisfaccion de las madres.
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La poblacion fue conformada por 500 madres de nifios menores de cinco afios que
asisten al consultorio de Crecimiento y Desarrollo, segun registro en el padron nominal

del Centro de Salud Sauce.
Criterios de inclusion

e Madres de nifios menores de cinco afios que acudieron y estuvieron registrados en

el padron nominal del consultorio CRED del Centro de Salud Sauce.

¢ Madres de nifios menores de cinco afios que decidieron de manera voluntaria realizar

el estudio.
Criterios de exclusion

e Madres de niflos menores de cinco afios que asistieron por primera vez al consultorio
CRED del Centro de Salud Sauce.

e Madres de nifios menores de cinco afios que no completaron el llenado del

cuestionario.

La muestra estuvo comprendida por 217 madres de nifios menores de cinco afios que
asistieron al consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce. Se

calculo la muestra mediante la formula de poblaciones finitas.

zz*p*q*N
e2x(N—-1)+22+pxq

n

Donde:

n: Tamafio de muestra buscado
N= Tamafio de poblacién

Z?= Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

e? = Error muestral

calculando:

1.96% * 0.50 * 0.50 * 500

™= 0,052+ (500 —1) + 1.96% % 0.50 = 0.50
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_ 0.9604 500
"= 1.2475 + 0.9604

_ 480.2
n=372079

n=217.491734

La unidad de andlisis estuvo conformada por cada madre que acudian al consultorio de

Crecimiento y Desarrollo del Centro de salud Sauce.

El estudio se desarroll6 bajo un disefio no experimental porque se observé sin manipular
las variables, calidad de atencion del profesional de enfermeria y satisfaccion de las

madres, determinando la relacidon existente entre ambas variables.

Se enmarco dentro de un enfoque cuantitativo, ya que se recolecto los datos de manera
numeérica y se empleé el analisis estadistico inferencial con el fin de obtener resultados

de las variables en estudio.

Asimismo, correspondié a un estudio de corte transversal porque se dio en un plazo
determinado y de caracter prospectivo dado que los datos fueron obtenidos
directamente en el periodo de ejecucién del estudio y se fueron registrando durante los

hechos.

=
N
o - A

ra

4

Donde:

M = madres de nifios menores de cinco afios que asisten al consultorio CRED
V1 = Calidad de atencién

V2 = Satisfaccién

r = relacion

3.3.2. Objetivo especifico 1: Calidad de atencién en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo

Para el cumplimiento del objetivo, se solicité permiso a la directora del Centro de Salud

Sauce, y se coordiné con la responsable del consultorio de Crecimiento y Desarrollo

para la aplicacion del cuestionario calidad de atencion. Posteriormente, se identifico a

las madres de nifios menores de 5 afios que desean participar de manera voluntaria en
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la encuesta, a quienes se les explicé el objetivo de la investigacion y se les aplico el

consentimiento informado.

Se utilizé el modelo de Donabedian, la cual fue adaptada por las autoras de la presente
investigacion, acordes al contexto y realidad del lugar de estudio. El instrumento
modificado por Adita Garcia Pizango y Rosita Milagros Chujandama Grandes, present6
20 items dividido en tres dimensiones: técnico-cientifico con ocho items (1 — 8), humana
con siete items (9 — 5) y entorno con cinco items (16 — 20). Este instrumento fue validado
por juicio de 3 expertos, licenciadas en enfermeria con especialidades en Cred — Dit,
Uci y Uci Neonatal. Asimismo, se realiz6 una prueba piloto a 15 madres con
caracteristicas similares a la poblacion de estudio, obteniendo un indice de confiabilidad

de 0,90 que se encuentra en el rango “excelente”.

En el cuestionario se utilizé una escala de medicion tipo Likert de tres alternativas de
respuesta: Nunca (1 punto), a veces (2 punto) y siempre (3 puntos). Para el analisis
estadistico de los datos encontrados de este objetivo se ingres6 en una base de datos
Microsoft Excel y luego se pas6 la informacién al programa estadistico SPSS v. 26. El
andlisis estadistico se llevo a cabo mediante la estadistica descriptiva, con tablas de
distribucion de frecuencias y porcentajes con el fin de describir la percepcion que tienen
las madres acerca de la calidad de atencion del profesional de enfermeria, considerando

cada una de las tres dimensiones evaluadas.

La escala de medicién de la calidad de atencién del profesional de enfermeria segun
dimensiones: Técnico cientifico (deficiente del 8 al 13; regular del 14 al 19; buena del 20
al 24), humano (deficiente del 7 al 11; regular del 12 al 16; buena del 17 al 21) y entorno
(deficiente del 5 al 8; regular del 9 al 12; buena del 13 al 15). Siendo la escala de
medicion de la calidad de atencion lo siguiente: deficiente del 20 al 33; regular del 34 al
47; buena del 48 al 60.

3.3.3. Objetivo especifico 2: Satisfaccion en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo

Para el cumplimiento del objetivo también se explicé a las madres la importancia del
llenado del instrumento y la confiabilidad de la misma. Se utiliz6 el modelo de
SERVQUAL, elaborado por el MINSA en el 2011 segin RM N°527-2011y adaptada por
las autoras de la presente investigacion, acordes al contexto y realidad del lugar de

estudio.

El instrumento modificado por las autoras Adita Garcia Pizango y Rosita Milagros
Chujandama Grandes, presento 20 items dividido en cinco dimensiones, con cuatro

items cada uno: Fiabilidad (1 - 4), capacidad de respuesta (5 - 8), seguridad (9 - 12),
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empatia (13 - 16), aspectos tangibles (17 - 20). La cual fue evaluada mediante el juicio
de tres expertos, todos ellos licenciados en enfermeria con especialidades en Cred —
Dit, Uci y Uci Neonatal. Se realiz6 una prueba piloto a 15 madres con caracteristicas
similares al estudio, obteniendo un indice de confiabilidad de 0,91 que se encuentra en

el rango “excelente”.

En este cuestionario también se utilizd una escala de medicion tipo Likert y 3 alternativas
de respuesta: Nunca (1 punto), a veces (2 puntos) y siempre (3 puntos). Después para
el procesamiento de los datos, la informacion fue registrada inicialmente en Microsoft
Excel y posteriormente trasladada al software SPSS v. 26, lo que permitié generar tablas
ordenadas y precisas. El andlisis estadistico se realiz6 de manera descriptiva,

examinando cada una de las dimensiones evaluadas.

La escala de medicién de satisfaccion de las madres segun dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles (bajo del 4 al 6; medio
del 7 al 9; alto del 10 al 12). Siendo la escala de medicion de la satisfaccion de las
madres lo siguiente: bajo del 20 al 33; medio del 34 al 47; alto del 48 al 60.

3.3.4. Objetivo especifico 3: Dimensién de calidad de atencién de mayor
relacion con la satisfaccién

Para este objetivo se recolect6 los cuestionarios de 217 madres del Centro de Salud
Sauce. Los cuestionarios estan basados en el modelo de Donabedian y SERVQUAL,
fueron modificados y aplicados por las investigadoras, manteniendo 20 items por
cuestionario divididas por sus dimensiones y con tres alternativas de respuestas, tanto

para la calidad de atencién como para la satisfaccion.

Los datos obtenidos fueron ingresados en el programa estadistico SPSS v. 26 y se
aplicé en primera instancia la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para
determinar la distribucion normal de las variables, lo cual resulto un valor de significancia
menor de 0,05 lo que indicd que los datos no siguieron una distribucion normal. Por lo
tanto, se utilizé el coeficiente de correlacibn de Spearman, permitiendo establecer la
relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y la satisfaccion percibida por
las madres. Los resultados fueron presentados en tablas de dos entradas, lo que

facilitaron la interpretacion de acuerdo a la magnitud del coeficiente rho (p).
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado especifico 1: Calidad de atencion

Tabla 2

Calidad de atencién del profesional de enfermeria percibido por las madres
Calidad de atencién F %
Deficiente 0 0
Regular 24 11
Buena 193 89
Dimensidn técnico cientifico
Deficiente 6 3
Regular 44 20
Buena 167 77
Dimensi6on humana
Deficiente 0 0
Regular 19 9
Buena 198 91
Dimensidn entorno
Deficiente 4 2
Regular 46 21
Buena 167 77

Fuente: cuestionario, SPSS v. 26

En la tabla 2 se evidencia que de 217 madres usuarias encuestadas, el 89% percibe un
nivel bueno de calidad de atencién mientras que el 11% percibe un nivel regular. Estos
resultados evidencian que la calidad de atencion brindada en el consultorio Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud Sauce, es buena. Respecto a sus dimensiones; la
dimensién técnico cientifico alcanzé un nivel bueno con el 77% y un nivel regular con el
20%; en la dimensién humano, presenta un nivel bueno con 91%, y el nivel regular con
9%:; finalmente la dimension entorno presenta un nivel bueno con 77%, y el nivel regular
con 21%. Es decir, las atenciones brindadas por el personal de enfermeria son de

calidad, con un nivel bueno en sus dimensiones estudiadas.

Discusion

De acuerdo con los resultados obtenidos, la calidad de atencién brindada por el
profesional de enfermeria es valorada como buena por el 89% de las madres
encuestadas, lo que refleja una percepcion favorable del servicio recibido. Este
resultado guarda similitud con Vildoso et al. (2024), quienes indicaron que el 96,2 % de
las participantes percibieron una buena calidad de atencidén, mientras que el 3,8% la
calific6 como regular. De igual modo Arévalo et al. (2023) demostraron que la calidad

de atencion fue buena con un 94% y regular con un 6% y Segovia et al. (2024) también

indicaron que la atencion de enfermeria alcanzé un nivel alto con un 95%. A diferencia
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del estudio de Apaza (2021) demostré que el 52,5% de las madres percibieron una
calidad de atencion media y baja con el 34.4% lo cual no guarda relacion con el presente

estudio.

La calidad de atencion puede variar segun el contexto institucional y los recursos
disponibles de cada establecimiento. Sin embargo, los resultados de nuestro estudio
reflejaron una valoracion mayoritariamente positiva en las dimensiones técnico—
cientifica, humana y entorno, lo que evidencia el compromiso del personal del
consultorio CRED del Centro de Salud Sauce con una atencion oportuna, ética y

centrada en las necesidades de las madres y sus hijos.

4.2. Resultado especifico 2: Satisfaccion de las madres

Tabla 3

Satisfaccion de las madres segin dimensiones
Satisfaccion de las madres F %
Bajo 0 0
Medio 13 6
Alto 204 94
Dimension Fiabilidad
Bajo 0 0
Medio 32 15
Alto 185 85
Dimensién Capacidad de
respuesta
Bajo 1 1
Medio 16 7
Alto 200 92
Dimensién Seguridad
Bajo 0 0
Medio 19 9
Alto 198 91
Dimensidén Empatia
Bajo 0 0
Medio 19 9
Alto 198 91
Dimensidn Aspectos
tangibles
Bajo 1 1
Medio 46 21
Alto 170 78

Fuente: cuestionario, SPSS v. 26

En la tabla 3 se observa que, de las 217 madres usuarias investigadas el 94% manifesté
un nivel alto de satisfaccion, mientras que el 6% sefaldé un nivel medio. Esto muestra
que la mayoria de las madres se sintieron satisfechas con la atencion percibida en el
consultorio Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce. En cuanto a sus
dimensiones; la dimension fiabilidad nos muestra un nivel alto con 85%, y el nivel medio
con 15%; en la dimension capacidad de respuesta, nos muestra un nivel alto con 92%,

y el nivel medio de 7%; asi mismo, en la dimension seguridad, nos muestra un nivel alto
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con 91% frente a un nivel medio 9%, en la dimension empatia, nos muestra un nivel alto
de 91% frente al nivel medio de 9%, y en Ultima instancia la dimensién aspectos
tangibles presenta un nivel alto con 78%, y el nivel medio con 21%. Es decir, las
atenciones brindadas por los enfermeros son satisfactorias especialmente en sus

capacidades de respuesta, seguridad y empatia.
Discusion

Los resultados obtenidos evidenciaron que la satisfaccién de las madres del Centro de
Salud Sauce es alta con 94%, lo que muestra una percepcion positiva sobre la atencion
proporcionada por el profesional de enfermeria. Estos resultados muestran semejanza
con Madero et al. (2022) quienes demostraron en su investigacion que la satisfaccion
de las madres fue alta con un 77%. Asimismo, Vildoso et al. (2024) reportaron que el
95% de las madres presentd un nivel alto de satisfaccidon, mientras que el 4,8%
evidencié un nivel regular. Arévalo et al. (2023) demostraron que el 93% de las
participantes alcanzé un nivel alto de satisfaccion y el 7% manifesté un nivel medio. Al
igual que Segovia et al. (2024) quienes indicaron que el 94% de las madres se mostraron
satisfechas con la atencion recibida. En contraste, Del Aguila et al (2022) evidenciaron
un nivel medio de satisfaccion con un 52%, al igual que Apaza (2021) demostr6 que el
nivel de satisfaccion es medio con un 75,4% lo que pone manifiesto que la percepcion
de satisfaccion puede variar en funcion de las condiciones institucionales, la carga

laboral del personal o los recursos disponibles.

Segun los resultados que se muestran en nuestro estudio se reafirman que una atencion
caracterizada por la empatia, la prontitud en la respuesta y la seguridad genera un
impacto positivo en la satisfaccion de las madres, fortaleciendo asi la confianza hacia

los servicios del Centro de Salud Sauce.

4.3. Resultado especifico 3: Relaciéon de calidad de atencién con la
satisfaccion de madres

Tabla 4
Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov
Estadistico?® o] Sig.
Calidad de atencién 0,179 217 0,000
Satisfaccion de madres 0,180 217 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: cuestionario, SPSS v. 26

De acuerdo con los datos obtenidos y considerando que el tamafio de muestra fue
mayor a 50 participantes, se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con la finalidad

de evaluar la normalidad de la distribucion de las variables en estudio.



36

En ese sentido, los resultados presentados en la tabla 4 evidenciaron que las variables
no siguen una distribucion normal, dado a que el p-valor es <« (0,05). Por tal motivo,
se optd por utilizar el coeficiente de correlacibon Rho de Spearman para analizar la

relacion entre las variables.

Tabla 5
Dimensién de mayor relacion de calidad de atencion y la satisfaccién segin Rho de Spearman
Dimensiones de calidad de atencidn Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 0,621**
Técnico cientifico Sig. (bilateral) 0,000
N 217
Coeficiente de correlacion 0,635**
Humano Sig. (bilateral) 0,000
N 217
Coeficiente de correlacion 0,539**
Entorno Sig. (bilateral) 0,000
N 217

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral); **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
En la tabla 5, se evidencia que la dimension humana de la variable calidad de atencion
es la que muestra mayor correlacion con la variable satisfaccién de las madres con un
coeficiente de correlacién 0,635 y un nivel de significancia de 0,000 (p< 0,05). Este
resultado indica una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa. Por lo
gue se puede afirmar que las madres valoran particularmente la habilidad humana del
profesional de enfermeria al recibir la atencion, como por ejemplo el trato respetuoso, la
amabilidad, la comunicacion clara, la informacion precisa, el interés genuino durante la

atencion.

Del mismo modo, la dimensién técnica — cientifico, tiene un coeficiente de correlacion
del 0,621 y una significancia de 0,000, lo que demuestra un nivel significativo de relacion
con la satisfaccion, este resultado resalta la importancia de la aplicacion adecuada de
conocimientos y la capacidad técnica en la atencién. Por otro lado, la dimensién de
entorno mostrd el menor nivel de correlacion (r = 0,539; p = 0,000), aunque mantuvo
una relacién positiva significativa lo que evidencia que el ambiente fisico y las

condiciones materiales del consultorio también influyen en la percepcion de satisfaccion.
Discusion

Los resultados permitieron evidenciar que la dimensiéon humana de la calidad de
atencion fue la que presenta mayor relacion con la satisfaccion, lo que resalta la
importancia del trato empético, el respeto y la comunicacion durante la atencion brindad
por el personal de enfermeria. Este resultado coincide con el estudio de Apaza et al.

(2023) quienes demostraron una relacion significativa y positiva entre la dimension

humana y la satisfaccion de las madres, con un coeficiente de correlacién de Spearman
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de 0,385 y un nivel de significancia de 0,000 (p<0,05), de manera similar Vildoso et al.
(2023) indicaron que la dimension entorno presentd mayor relacion con la satisfaccion
de las madres, obteniendo coeficiente de correlacion (rho = 0.447) lo que mostré una
relacién positiva y moderada (rho > 0.40), seguido por la dimensién humana con un
coeficiente de correlacion (rho = 0.442) lo que también evidenci6 una relacién positiva y
moderada. En contraste, los resultados del estudio realizado por Apaza (2021), quien a
través de la prueba de Chi-cuadrado obtuvo un valor de 0,069 superior al nivel de
significancia de 0.05 lo que indicd que no existente una asociacion significativa entre el
componente humano de la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion de las

madres atendidas en el Centro de salud Progreso.

Por lo tanto, se puede afirmar que, en el contexto del Centro de Salud Sauce, la
interaccion humana, el respeto y la comunicacién asertiva, demostrados por el personal
de enfermeria desempefiaron un papel determinante en la percepcién positiva de las

madres.

4.4. Resultado objetivo general

Tabla 6
Prueba de correlacién entre calidad de atencion y la satisfaccién de madres
Satisfaccion de las

madres
Correlacion de Spearman 0,777**
Calidad de atencion Sig. (bilateral) 0,000
N 217

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral);**

Los datos presentados en la tabla 6 se evidencia una correlacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre las variables de estudio. El coeficiente de
correlacion de Spearman fue 0,777 lo que indica una relacion directa y fuerte entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de las madres. Asimismo, el valor de significancia
bilateral (p = 0,000) fue inferior al nivel establecido (p < 0,05), lo que confirma que la
relacibn encontrada fue estadisticamente significativa. En este sentido y en
concordancia con el objetivo general de la investigacion y la hipotesis planteada, se
demostro que existe una relacion significativa entre la calidad de atencién de enfermeria
y la satisfaccién de las madres de nifios menores de cinco afios que acuden al

consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce.
Discusion

Los hallazgos del estudio demuestran que la calidad de atencién y la satisfaccién
presentan una correlacién positiva, alta y significativa, evidenciando que ambas

variables se encuentran estrechamente relacionados. Estos resultados coinciden con el
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estudio de Vildoso et al. (2024) quienes también demostraron una relacion significativa
entre la calidad del cuidado brindado por enfermeria y la satisfaccién del centro de salud
pampa inalambrica, obteniendo un valor de significancia de 0,000 (p < 0.05) y un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,529. Asimismo, Arévalo et al. (2023)
demostraron una correlacion positiva entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en el area de CRED, reportando un coeficiente de Spearman de
0.885 lo que evidencia una relacién solida entre ambas variables. De igual manera, los
hallazgos se respaldan con el estudio de Segovia et al. (2024) quienes reportaron un
coeficiente de correlacion de 0.640 con una significacion de 0.000 (p< 0.05) confirmando
asi la existencia de una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

de las madres con neonatos en el area nifio del Centro de Salud Morales.

Estos resultados respaldan los hallazgos obtenidos en el presente estudio, reafirmando
gue cuando el personal de enfermeria del consultorio CRED brindan una atencién de
calidad, con competencias técnicas y trato humano, la satisfaccion de las madres
aumenta proporcionalmente. De esta manera, se demuestra que las variables calidad

de atencidn y satisfaccién se encuentran directamente vinculadas.
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CONCLUSIONES

1. Se identifica que la calidad de atencion del profesional de enfermeria percibida por
las madres es mayormente buena (89%). Y segun sus dimensiones evaluadas, la
dimensidon humana presenta el porcentaje mas alto (91%), lo que refleja que el
personal de enfermeria del consultorio de CRED del Centro de Salud de Sauce brinda
una atencion integral, empatica y respetuosa. Mientras que las dimensiones técnico
cientifico y entorno presentan el menor porcentaje (77%) lo que indica que los
procedimientos del desarrollo psicomotor infantil no se realizan de manera constante
y que el entorno fisico no cumple plenamente con las condiciones adecuadas para la
atencion.

2. La satisfaccion de las madres alcanza un nivel alto (94%), siendo la capacidad de
respuesta (92%), la seguridad y la empatia (91%), las dimensiones mas valoradas.
Estos resultados reflejan que los profesionales de enfermeria del consultorio CRED
del Centro de Salud Sauce se muestran accesibles, atentos y dispuestos a resolver
cualquier problema e inquietudes de las madres, transmitiendo confianza y
amabilidad en cada atencién. Por otra parte, las dimensiones menos valoradas
fueron fiabilidad (85%) y aspectos tangibles (78%) lo que indica que los recursos
materiales del consultorio no son suficiente para una percepcién positiva de la
satisfaccion.

3. La dimension humana de la calidad de atencidn presenta mayor relacion con la
satisfaccion de las madres dando asi un coeficiente (0.635) y un nivel de significancia
de 0,000, lo que demuestra que la actitud empatica, el respeto, la amabilidad y
comunicacion del personal de enfermeria son factores esenciales en la percepcion
de la atencion recibida en el consultorio. De esta manera, se confirma que el vinculo
interpersonal entre el profesional de enfermeria y las usuarias es un factor
determinante para fortalecer la confianza y garantizar la continuidad de la atencién.

4. Se determina la existencia de una correlacién positiva alta y significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de las madres, evidenciada por un coeficiente
de Spearman de 0,777 y un valor de significancia bilateral de p = 0,000. Este
resultado nos permite aceptar la hipétesis, confirmando que las variables se
relacionan entre si. Por lo tanto, cuando las usuarias experimentan una atenciéon de
calidad, caracterizada por la competencia técnica, trato humano y condiciones
adecuadas, ellas expresan mayor satisfaccion con el servicio brindado por el

personal de enfermeria.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al personal de enfermeria que contintien brindando una atencién de
calidad basado en un trato amable hacia las madres y los nifilos que acuden a los
controles. Asimismo, se sugiere fortalecer las competencias técnico cientifico,
mediante programas de actualizacion y capacitacién continua relacionados con el
desarrollo psicomotor infantil y a la atencion en el consultorio CRED.

2. Se recomienda al personal de enfermeria mantener y fortalecer las buenas practicas
de comunicacién, empatia y trato amable, ya que son aspectos muy fundamentales
para lograr niveles altos de satisfaccién. Del mismo modo, se propone mejorar el
entorno fisico del consultorio, garantizando espacios mas amplios, bien iluminados,
cdmodos y seguros, ademas de implementar materiales asegurando un ambiente
funcional, adecuado y acogedor para la atencion.

3. Se sugiere al jefe del d&rea CRED reforzar de manera continua las habilidades
interpersonales del profesional de enfermeria. También se sugiere implementar un
sistema de citas programadas, para organizar las atenciones y disminuir los tiempos
de espera. Estas acciones contribuirdn a consolidar una atenciéon centrada en el
usuario, respondiendo de manera oportuna a sus necesidades y promoviendo un
trato humanizado, lo cual favorecera la permanencia y continuidad de los controles
de los nifios.

4. Se recomienda a la jefa del Centro de Salud Sauce implementar estrategias
orientadas a optimizar la calidad de atencion de enfermeria, integrando tanto la
competencia técnica como el trato humano y las condiciones adecuadas del servicio.
También se recomienda ampliar los horarios de atencién del consultorio de CRED,
estableciendo turnos en las mafanas y tardes, a fin de descongestionar la atencién.
Estas acciones contribuiran a mantener y potenciar la relacién positiva entre la

atencion recibida y la satisfaccién de las madres.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

47

Calidad de atencion y satisfaccion de madres en el consultorio Crecimiento y Desarrollo, Centro de Salud Sauce, 2025.

Problema

Hipotesis

Objetivos

Variables y dimensiones

Marco Metodolégico

Problema General
,Qué

existe

relaciéon
entre la
calidad de atencion
de enfermeria y la
satisfaccion de las
madres de nifios
menores de cinco
afos atendidos en
el consultorio de
Crecimiento y
del
Centro de Salud
Sauce, 2025?

Desarrollo

Hipotesis General
Existe relaciéon
significativa entre la
calidad de atencion
de enfermeria y la
satisfaccion de las

madres.

Objetivo General

Determinar la relacion entre la
calidad de atencibn y la
satisfaccion de las madres de
nifios menores de cinco afnos
de
Crecimiento y Desarrollo del
Centro de Salud Sauce, 2025.
Objetivos Especificos

en el consultorio

e Identificar la calidad de
atencion del profesional de
enfermeria percibido por las
madres, segun

dimensiones: técnico

Variable 1
Calidad de atencion
Dimensiones:
e Técnico cientifico.
e Humana
e Entorno
Variable 2
Satisfaccion
Dimensiones:
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
¢ Seguridad

e Empatia

~ | e« Aspectos tangibles:

Tipo de investigacion: Basica.
Nivel de investigacion: Descriptivo
correlacional

Disefio de la investigacion: No
experimental, enfoque cuantitativo,

corte transversal y prospectivo.

T

I r
Va
Donde:
M = madres de nifios menores de

cinco anos que asistin al consultorio
CRED
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cientifico, humano y

entorno.

¢ Valorar la satisfaccion de las

madres de acuerdo a las
dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y
aspectos tangibles.

Identificar la dimensién de
mayor relacion de la calidad
de atencibn con la

satisfaccion de las madres.

V1 = Calidad de atencion

V2 = Satisfaccion

r = relaciéon

Poblacion

Estara conformada por 500 madres
de nifios menores de cinco afios que
asisten al consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud
Sauce.

Muestra

Estard comprendida por 217 madres
de nifios menores de cinco afos que
asisten al consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud la
Sauce.

Técnica de recoleccion de datos:
Encuesta

Instrumento: 2 cuestionarios

e Calidad de atencion de

enfermeria

e Satisfaccion de las madres
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Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicion
¢ Efectividad
e Eficacia
Técnico — e Eficiencia
cientifico e Continuidad
Conjunto de acciones « Seguridad
Es el maximo logro técnicas .
g y e Integralidad
del contentamiento humanizadas
_ _ _ ¢ Respeto o
del paciente gracias brindadas por el y _ Deficiente: 20 — 33
_ o ¢ Informacion precisa
Calidad de a la aplicacion personal de i ) . Regular: 34 — 47
. ) . Humana e Interés genuino por el paciente.
atencioén efectiva de enfermeria, la cual Bueno: 48 — 60
o i . e Amabilidad .
conocimientos sera medida por 3 ] Ordinal
. o . . e Etica
técnicos y cientificos dimensiones
en su atencion (37).  establecidas por * Confianza
Donabedian * Comodidad
¢ Ambientacién
Entorno
e Limpieza
¢ Privacidad

e Orden
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Satisfacciéon

Es el resultado de
cumplir  con las
necesidades y
expectativas de las
madres, mediante
una atencion
adecuada y un

interés genuino (38).

Resultado  obtenido
por parte de las
madres de nifios
menores de cinco
afios que acuden al
area de Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Sauce, que
se lograra evaluaren 5
dimensiones de

SERVQUAL.

Fiabilidad

e Puntualidad en la atencién.

¢ Responsabilidad y respeto.

Capacidad de

¢ Disposicién del personal.

e Atencidn rapido, eficiente y
respuesta _
empatico.
e Amabilidad y exclusividad.
Seguridad ¢ Prevencion riesgos.
¢ Respeto a la privacidad.
e Comprensién de las
necesidades del paciente.
Empatia e Comunicacién  efectiva vy
humanizada.
e Limpieza y orden
Aspectos . .
e Equipos y materiales
tangibles

¢ Instalaciones

Bajo: 20 — 33
Medio: 34 — 47
Alto: 48 — 60
Ordinal




Anexo 3: Solicitud de permiso

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN-
TARAPOTO

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

SENORA:
DRA. ROSA ARLI BARRERA ESPINOZA
Jefa de la Micro Red de Salud Sauce

ASUNTO: Solicitud de autorizacién para la aplicacién de un Instrumento de
investigacion.

Por medio de [a presente, nos dirigimos a usted para solicitar su autorizacion para aplicar
un instrumento de investigacion dirigido a las madres con ni¥fios menores de cinco afios
que asisten al consultorio de Crecimiento y Desarrolio dei Centro de Salud, Ya que esta
actividad es indispensable para nuestro proyecto de investigacidn titulado: "Calidad de
atencidn de enfermeria y satistaccién de madres en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo, Centro de Salud Sauce, 2025° elaborados por nosotras Rosita Milagros
Chujandama Grandes y Adita Garcia Pizango, bachilleres de la Escuela Profesional de
Enfermeria de la Universidad Nacional de San Martin.

Por lo expuesto.

Solicitamos muy respetuosamente que acceda a nuestra peticion. Quedamos atentas a
cualquier requisito o documentacion adicional que considere necesaria.

Agradecemos de antemano su atencién y apoyo a esta proyecto.
Alentamente,

.............. gt
Grandes Adu Garcla Pizango
Bachiller de Enfermeria

= :"V"‘ " 6-}/.‘
. Y eefhmeesetceseenee .-
s )2l ML Rosa Acli Barrera Espinasa
?j- tHICaiRis {_,l CMP 70425

57 JEFF DE LA MICRURED SAIN
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Anexo 4: Otorgacion de permiso

MICRORED DE SALUD SAUCE

“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”
Sauce 26 de Agosto del 2025

OFICIO N* 424 -2025/DRS-SM/OGESS-BM/UN GET-SM/MRS-S

Sefioritas:

ADITA GARCIA PIZANGO

ROSITA MILAGROS CHUJANDAMA GRANDES
Bachilleres de la Facultad de Medicina Humana,
Escuela Profesional de Enfermeria - UNSM

ASUNTO: ACEPTACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION

Es grato dirigirme a ustedes, para saludarle cordialmente a nombre de la Micro Red de
Salud de Sauce y nombre propio, al mismo tiempo se da a conocer que previa
coordinacion con la responsable del area de CRED se da la APROBACION para realizar
EL PROYECTO DE INVESTIGACION titulado "CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA Y SATISFACCION DE MADRES EN EL CONSULTORIO DE
CRECIMIENTO Y DESARROLLO, CENTRO DE SALUD SAUCE, 2025" encuesta que
desarroliaran en el Centro de Salud de Sauce en los horarios de 7:00 am a 11:00 am;
en los meses agosto y seliembre del presente afo. Asi mismo se realiza las
coordinaciones respectivas con la responsable del area de CRED Lic. Enf. LEYDI
AREVALO GONZALES ~- cel. N°. 986084609

Agradeciéndole por anticipado su atencién al presente, me suscribo de usted

Atentamente;
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Anexo 5: Consentimiento informado
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN-
TARAPOTO

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

=i
£
[+
=
&
o
i

LY

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La investigacion titulada: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de madres
en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo, Centro de Salud Sauce, 2025, es
conducida por Rosita Milagros Chujandama Grandes y Adita Garcia Pizango,
Bachilleres de la Escuela Profesional de Enfermeria de la Universidad Nacional de San
Martin. El objetivo de esta investigacion es determinar la relacién entre la calidad de
atencion brindada por el personal de enfermeria y la satisfaccion de las madres que

acuden al consultorio crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Sauce.

La participacion en este estudio es completamente voluntaria. Toda la informacién
recopilada serd tratada de forma confidencial y utilizada Unicamente para fines de la
investigacion. Los datos seran codificados para garantizar el anonimato de todas

participantes.

Si hubiera preguntas o inquietudes durante la participacion en el proyecto de
investigacion podra comunicarse con los responsables en cualquier momento.
Asimismo, tienen el derecho de retirarse del estudio en cualquier etapa, sin que esto lo

perjudique en ninguna forma.

Declaro que he leido y comprendido la informacion proporcionada sobre el
estudio. Con pleno conocimiento, acepto participar y autorizo que los datos

obtenidos sean utilizados para los fines sefialados.

Fecha:

Firma de la Participante
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Anexo 6: Cuestionario de la satisfaccién de las madres

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN-
TARAPOTO

=
==
= |
o
o
m
=,
=
=

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DE LAS MADRES

Presentacién

Estimada madre, en calidad de Bachiller en Enfermeria de la Universidad Nacional de San
Martin, estamos interesados en conocer su opinidon en cuanto a la satisfacciéon de la atencion
recibida en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce. Para lo cual

se le solicita leer cuidadosamente y responder con sinceridad a cada una de las preguntas.

Su colaboracion y honestidad son fundamentales para el éxito de este estudio. Tenga la
seguridad de que todas sus respuestas seran tratadas de forma personal y completamente

confidencial. Agradecemos de antemano su participacion.
Instrucciones

A continuacién, se presentara una serie de enunciados realizados por el autor SERVQUAL y
modificados por las investigadoras Adita Garcia Pizango y Rosita Milagros Chujandama
Grandes, son preguntas a los que usted debera responder eligiendo una sola alternativa, le
pedimos que elija la opcién que mejor refleje su experiencia marcando con una "X". Para cada
afirmacién encontrara tres opciones de respuesta: NUNCA (1), A VECES (2), SIEMPRE (3).

RESPUESTA

N° | PREGUNTAS NUNCA |A VECES |SIEMPRE

I FIABILIDAD

1. ¢ La atencion por el profesional de enfermeria se
realizé segun el horario publicado por el centro
de salud?

2. | ;La atencién en el consultorio de crecimiento y
desarrollo fue respetando el orden de llegada?

3. | ¢La historia clinica de su nifio(a), estuvo
disponible para su atencién con el profesional de
enfermeria?

4. | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

II. | CAPACIDAD DE RESPUESTA
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¢El tiempo en que se evalu6 a su nifio(a) en el
consultorio de crecimiento y desarrollo es
adecuado?

¢ El profesional de enfermeria le brind6 el tiempo
necesario para explicar el progreso de su nifio en
relacion al peso y talla?

¢ El profesional de enfermeria le brind6 el tiempo
necesario para educarla con respecto al cuidado
de su nifio(a)?: Alimentacién segun su edad,
limpieza e higiene, suefio y reposo.

¢ El profesional de enfermeria le brind6 el tiempo
necesario para responder y aclarar sus dudas?

SEGURIDAD

¢(En la atencién, el profesional de enfermeria
generd condiciones para que usted y su nifio(a)
puedan estar comodos?

10.

¢En la atencion el profesional de enfermeria se
concentré Unica y exclusivamente en usted y su
nifio(a)?

11.

¢En la atencioén el profesional de enfermeria le
explica anticipadamente los procedimientos y
cuidados a realizar?

12.

¢En la atencion el profesional de enfermeria
respeto la privacidad de usted y su nifio(a)?

EMPATIA

13.

¢El profesional de enfermeria la traté con
amabilidad, respeto y paciencia a usted y a su
nifno(a)?

14.

¢El profesional de enfermeria hablé con tono
suave y claro con usted y su nifio(a)?

15.

¢El profesional de enfermeria verifico si usted
comprende las recomendaciones dadas para su
nifio(a)?

16.

¢El profesional de enfermeria le inspir0
confianza?

ASPECTOS TANGIBLES

17.

¢El consultorio de crecimiento y desarrollo se
encontré limpio y con sillas comodos para usted
y su nifio(a)?

18.

¢El consultorio conté con equipos disponible y
materiales necesarios para la atencion de su
nifno(a)?

19.

¢ El consultorio cont6 con lava manos y tachos de
basuras disponibles?

20.

¢Los carteles, letreros o dibujos del consultorio
fueron llamativos y adecuados para su nifio(a)?
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Anexo 7: Cuestionario de la calidad de atencién
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN-
TARAPOTO

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION

Presentacién

Estimada madre, en calidad de Bachiller en Enfermeria de la Universidad Nacional de San
Martin, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencién recibida en el
consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Sauce. Para lo cual se le solicita leer

cuidadosamente y responder con sinceridad a cada una de los items que se le pregunta.

Su colaboracién y honestidad son fundamentales para el éxito de este estudio. Tenga la
seguridad de que todas sus respuestas seran tratadas de forma personal y completamente
confidencial. Agradecemos de antemano su participacion.

Instrucciones:

A continuacién, se presentara una serie de enunciados realizados por el autor Donabedian y
modificados por las investigadoras Adita Garcia Pizango y Rosita Milagros Chujandama
Grandes, son preguntas a los que usted debera responder eligiendo una sola alternativa, le
pedimos que elija la opcién que mejor refleje su experiencia marcando con una "X". Para cada
afirmacién encontrara tres opciones de respuesta: NUNCA (1), A VECES (2), SIEMPRE (3).

RESPUESTAS

N° | PREGUNTAS NUNCA |A VECES |SIEMPRE

I. | TECNICO = CIENTIFICO

1. | Durante la atencion el profesional de enfermeria
antes y después de cualquier procedimiento se lava
las manos y/o se coloca guantes.

2. | Durante la atencidén el profesional de enfermeria
realiza el examen fisico completo a su nifio(a), desde
la cabeza a los pies.

3. | Durante la atencién el profesional de enfermeria
evalla el desarrollo psicomotor de su nifio(a):
lenguaje, comportamiento social, coordinacion,
control de postura y motricidad.

4. | Durante la atencion el profesional de enfermeria
registra y grafica en el carnet de CRED los datos de
peso y talla de su nifio(a).
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Durante la atencion el profesional de enfermeria
realiza o realiz6 dosaje de hemoglobina
correspondiente a la edad de su nifio(a).

Durante la atencion el profesional de enfermeria
administra 0 administré vitamina A de acuerdo a la
edad de su nifio(a).

Durante la atencién el profesional de enfermeria
realiza interconsultas a su nifio(a), ante un problema
detectado.

Durante la atencién el profesional de enfermeria
anima a su nifio(a) y orienta la importancia de recibir
las vacunas segun su edad.

HUMANO

Durante la atencién el profesional de enfermeria
llama a su nifio(a) por su nhombre.

10.

Durante la atencién el profesional de enfermeria
muestra algun interés por encontrar algin problema
de salud en su nifio(a).

11.

Durante la atencion el profesional de enfermeria
establece metas en cuanto a la salud, crecimiento y
desarrollo de su nifio(a)

12.

Durante la evaluacién a su nifio(a) el profesional de
enfermeria fue alegre y espontaneo.

13.

Durante la evaluacién a su nifio(a) el profesional de
enfermeria le muestra imagenes y/o juguete.

14.

Durante la atencién el profesional de enfermeria se
preocupa por la inasistencia de su nifio(a) y explica
la importancia de acudir a sus controles de
crecimiento y desarrollo.

15.

Al final de la atencidn el profesional de enfermeria se
asegura de entregar para su nifio(a) indicaciones
escritas de los antiparasitario y suplementaciéon de
hierro.

ENTORNO

16.

Durante la atencion el profesional de enfermeria esta
pendiente de la seguridad de su
nifio(a) y/o tranquiliza.

17.

Durante el examen fisico a su nifio(a), el profesional
de enfermeria cierra la puerta y no lo deja por mucho
tiempo expuesto al medio ambiente.

18.

Durante la atencion el profesional de enfermeria
cuenta con un espacio ordenado para un adecuado
control de su nifio(a).

19.

Durante la atencién, el profesional de enfermeria
cuenta con un consultorio iluminado y ventilado.

20.

Durante la atencion el profesional de enfermeria hizo
sugerencias o recomendaciones sobre los cuidados
gue debe tener con su nifio(a) en el hogar.




Anexo 8: Validacion de los instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto:

Institucion donde labora

ESpeclalldad @ ==z e e eimerei e sesep s s n e saasehn s onnamnesassene

Cuestionario de la satisfaccion de las madres.
Bach. Enf. Adita Garcia Pizango y Bach. Enf. Rosita

Instrumento de evaluacion

Autoras del instrumento

chujandama Grandes.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1] 2 5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. ‘/
Las instrucciones y los ilems del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus 4
" dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal /
inherente a las variables
Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de 1/

ORGANIZACION

manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SURGIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. 4
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable |,/
de estudio
La informaciéon que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, /
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los 4
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable .y
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos /
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ 50 ]

Tarapoto, ON de

de 2025
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
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I.DATOS GENERALES (
Apellidos y nombres del experto: 22 UQOI\\QN.G "\H" L
Institucion donde labora Soukve de Solud T-M Saposeo
Especialidad WO, . £ - - IS, > . S
Instrumento de evaluacion Cuestionario de la calidad de atencion.
Autoras del instrumento Bach. Enf. Adita Garcia Pizango y Bach. Enf. Rosita
chujandama Grandes.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES | 1| 2 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de Vi
ambigliiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus /
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
S El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal /
inherente a las variables
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la /
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION | | iera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA | . lidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. v
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable /
de estudio
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, /
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA | ;- dicadores de cada dimension de la variable /
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos /
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo t
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La radacuén de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

ABILIDAD

AT Y SRR

50 |

Tarapoto, O™ de f\Qf‘b\“

de 2025
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| CRITERIOS INDICADCRES 1,234
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

' &
Apellidos y nombres del experto: Gondaler, Go ?.‘}‘.‘.872,'. Medda Tdelea

Institucion donde labora ¢ _Unwesded  Nacosad  di Soa $ladwn
Especialidad : Enferena o Quidedos wkaswod
Instrumento de evaluacion | Cuestionario de ia satisfaccion de las madres.
Autoras del instrumento : Bach. Enf Adita Garcia Pizango y Bach. Enf. Rosita
chujandama Grandes.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

|

Los Items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambiguedades acorde con los sujetos muestrales. i

Las instrucciones y los items de! instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

’ El instrumento demuestra vigencia acorde con el |
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal |
inherente a las variables

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

definicién operacional y conceptual respecto a la vanable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.

e

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA | calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

—

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

———— . e ——— e —— - -
I
|
{

| de estudio

—

| La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
|_motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA | indicadores de cada dimension de la variable

| La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desarrollo
|_tecnoldgico e innovacion.

| La redaccidn de los items concuerda con |a escala valorativa | |
PERTINENCIA i dol irt o } |

PUNTAJE TOTAL |

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’,
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

5= AL
IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ 50 ]
Tarapoto, O go  Ageuhd de 2025
me%w\!%ﬂu
UMIDAD TARAPOTO

Lic. Enf. Gonzdlez Gonzdlez
Esp. Intensivos de UCI
smlwma




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autoras de! instrumento

Gonzalez. Genzalez Merida Tddsa
Universided Nosonal At San. Maska

Enprmuvio o (uidodos nkenswes

Cuestionario de la calidad de atencion.

chujandama Grandes.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Bach. Enf. Adita Garcia Pizango y Bach. Enf. Rosita

61

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

21374

|

= lon
R

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales,

1
|
\

¥

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a las variables

ORGANIZACION

Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre fa
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera gue permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con Ia variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio

SN FSVSSS -

CONSISTENCIA

La informacidon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar |a realidad,

motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa | 7-

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL [

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido ‘cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;

sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

I1.OPINION DE APLICABILIDAD

IR\ CTN - S

IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ 0 ]

de 2025

Tarapoto, U4 de l\q}osp
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
A A t
Apellidos y nombres del experto: /20'50“‘3 A-‘x Q.. ‘\’Q"L’ Sewchez

Institucién donde labora - ....H.<>>§>.\.¥_°f\,.._31.."..2_‘..T.Q‘.‘QQQ\.‘?.............,........
Especialidad : Codode Malerne Imf.«:\t\l%’. o Honcion Weo M""‘D‘\ia
Instrumento de evaluacion Cuestionario de la satisfaccion de las madres.

Autoras del instrumento : Bach. Enf. Adita Garcia Pizango y Bach. Enf. Rosita

chujandama Grandes.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
_____CRITERIOS INDICADORES TaT27s3sTs
; CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de \“ |
ambigledades acorde con los sujetos muestrales. e O L
Las instrucciones y los items del instrumento permiten ; B
OBJETIVIDAD recoger |a informacion objetiva sobre la variable, en todas sus ' N |

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
* El instrumento demuestra vigencia acorde con el | ] I
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal | | N
inherente a las variables e | |
Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la |
definicién operacional y conceptual respecto a la vanable, de 1
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
| INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipbtesis y variable ;
l _de estudio | J
T | La informacién que se recoja a través de los items del ]
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, descnibir y explicar la realidad, |
motivo de ia investigacion.

| Los items del instrumento expresan relacion con los
| indicadores de cada dimension de la variable
| La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos @ | N

METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacion, desarrollo | | N
L tecnologico e innovacion. o { |
| La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
| PERTINENCIA | (o cirumento. !L

PUNTAJE TOTAL |

(Nota: Tener en cuenta gue el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

| —

‘T
|

=

COHERENCIA

e —

----------------------------------------------

IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ XS J

Tarapoto, 0G__ de I\q_‘t’)é\*’) de 2025
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES (G
i
Apellidos y nombres del experto \R\F\‘ B, “L'Q O\V“‘ "L '1 C‘“ U‘“‘ 2 A

Institucién donde labora Hes \Q“Q e ST S T

Especialidad : C&ﬂé\i\ H‘t"\ﬂ .1" {3 °“r\ ‘ Son "‘"ﬂ” R b"al'ﬁ{'& t

Instrumento de evaluacion - Cuestionario de la calidad de atencion.

Autoras del instrumento 3 Bach. Enf. Adita Garcia Pizango y Bach, Enf. Rosita
chujandama Grandes.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112734

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de N
ambigtedades acorde con [os sujetos muestrales.

< e

Las instrucciones y los items del instrumento permiten \

OBJETIVIDAD | recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus \

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

* El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a las variables

=

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la

definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

-

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio '

R e e

La informacién que se recoja a través de los items del ||y

CONSISTENCIA | instrumento. permitira analizar, describir y explicar la realidad, i N

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con [0S .
COHERENCIA | i scadores de cada dimension de la variable | |

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos }

METODOLOGIA | responden al propdsito de la investigacién, desarrollo 1 j \‘
tecnoldgico e innovacion. =k
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa R

PERTINENCIA | o rumento. - J\

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”,
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1I.LOPINION DE APLICt ILIDAD

............... ? T S oo b RS

IV. PROMEDIO DE VALORACION: [ /\{ (7 ]

Tarapoto, OC _de ‘\Of"\" de 2025
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Anexo 9: Confiabilidad de los instrumentos
SATISFACCION DE LAS MADRES

ITEMS

ENCUESTADO!
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E9

a7

RANGO

CONFIABILIDAD

E10

47

0.53 a menos

Confiabilidad nula

E11
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0.54a0.59
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SUMATORIA DE
VARIANZAS

6178

VARIANZA DE LA

SUMA DE LOS

ITEMS

44,222

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario >
k: Numero de items del instrumento >

0.91

2. P
2 i=1 5:‘ "Sumatoria de las varianzas de los items. 6.178

S7: Varianza total del instrumento. 44222
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Base de datos

Anexo 10

CALIDAD DE ATENCION

CALIDAD DE ATENCION

D3: Entorno

P20
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Anexo 11: Evidencias
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