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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios del servicio de crecimiento y
desarrollo en salud de Ancash, 2023. El estudio fue de enfoque cuantitativo,
aplicada, disefio no experimental, descriptivo correlacional. La poblacion fue
conformada por 134 usuarios con nifios menores de 1 afio, la muestra por 81
usuarios. Se utilizaron dos cuestionarios como herramientas para la obtencion de
los datos, de Calidad de atencién y satisfaccion del usuario. Los hallazgos arrojan
gue el 55,6% manifestaron que la calidad de atencién media con tendencia a baja
23,5% y satisfaccion es media 59,3% con predisposicion a alta 28,4%. Respecto a
la relacion entre las variables es medio 43,2% es con tendencia a alta 16%. En las
dimensiones de la calidad de atencidn, los hallazgos son de nivel medio, técnica es
51,9%, trato humano 46,9% y entorno 45,7% y satisfaccion media respectivamente.
Concluyo que existe correlacidon significativa, p-valor 0.000 < 0.05, positiva y de
grado moderada(r=,692**), por lo que a medida que aumente la calidad, mayor sera
la satisfaccion de los usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo en salud de
Ancash, 2023.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, servicio de crecimiento y desarrollo.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between the
quality of care and satisfaction of the users of the health growth and development
service in Ancash, 2023. The study had a quantitative approach, applied, non-
experimental, descriptive correlational design. The population consisted of 134
users with children under 1 year of age, and the sample consisted of 81 users. Two
guestionnaires were used as tools to obtain data on quality of care and user
satisfaction. The findings show that 55.6% stated that the quality of care was
medium with a tendency to low 23.5% and satisfaction was medium 59.3% with a
tendency to high 28.4%. Regarding the relationship between the variables is
medium 43.2% with a tendency to high 16%. In the dimensions of quality of care,
the findings are of medium level, technical is 51.9%, human treatment 46.9% and
environment 45.7% and satisfaction is medium respectively. In conclusion, there is
a significant correlation, p-value 0.000 < 0.05, positive and of moderate degree
(r=,692**), so the higher the quality, the higher the satisfaction of the users of the

Ancash health growth and development service, 2023.

Keywords: Quality, satisfaction, growth and development service.



. INTRODUCCION
En el ambito de la salud, la calidad y la satisfaccion del usuario se sitian como

pilares fundamentales. Se refieren a la capacidad brindar un servicio para cumplir
con las perspectivas del usuario. La calidad de un servicio es asegurar la préactica
del cuidar al brindar un servicio en beneficio del usuario externo y disminuyendo asi
los costos, recursos las cuales generen los gastos para preservar la salud
(Donabedian,2000) y la satisfaccion del usuario es la documentacion de la
combinacion del conocimiento, opiniones, percepciones del usuario externo,
después de haber recibido la atenciébn por un usuario interno de la salud
(Javier,2018).

A nivel mundial, la calidad sigue siendo de gran interés en todos los sectores
ya sea industrial, comercial y la salud no es ajeno a ello, ante los desafios del
surgimiento del mundo globalizado. Las instituciones del sector, proveedores de
servicios médicos, se esfuerzan diariamente por reconocer la calidad como un
proceso de mejora continua, incorporando asi a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) al desarrollo de los afios 2015 - 2030. Ante ello Del Carmen
(2019) sefnala que el personal de enfermeria sera un actor importante para influir

en muchos procesos relacionados con el cuidado de la persona.

Sin duda los profesionales, en especial los de enfermeria desempefian
diversas funciones y brindan sus cuidados centrados en la persona, familia y la
comunidad, cabe destacar que ellas son lideres o actores clave en el equipo de
salud interdisciplinario reconocidos en diversos paises del mundo. De igual manera,
resulta fundamental destacar que, gracias a sus extensos conocimientos y
habilidades profesionales, estos individuos desempefian roles en todas las
categorias del sistema de salud. Ademas, sefiala debido a estas caracteristicas
detalladas, la principal razén detras de la escasez de estos profesionales en
América es la migracion de talento a diversos continentes, lo que incluye
consideraciones sobre el estado de desarrollo econémico de distintos paises
(Organizacion Mundial de la Salud, OMS, 2020). Indica también que, a pesar de
existir mas de 28 millones de enfermeras en el mundo, asi como mas de la mitad
de otros profesionales de la salud, la carencia global aun asciende a 5.9 millones

de enfermeras.



A nivel latinoamericana, datos de la Organizaciéon Panamericana de la Salud
reporta que alrededor de 23 millones de nifios carecen de atencién infantil durante
periodos de crisis sanitaria, y una cifra similar de nifios no accede a vacunas
esenciales ni recibe servicios médicos de rutina para el afio 2020. En el caso de las
Américas, la cobertura de cuidado infantil sigue cayendo. (OPS, 2020). Las
interrupciones en los servicios de cuidado infantil fueron comunes a la inmunizacion
en 2020 en todas las regiones, siendo las regiones de la OMS en el Mediterrdneo
Oriental y el Sudeste Asiatico las mas afectadas. Con la reduccion de la cobertura
de vacunacion y accesibilidad a los servicios de salud, aumento el nimero de nifios

gue no recibieron la primera vacunacién en todas las regiones de Latinoamérica.

A nivel nacional, segun Rodriguez et al. (2023), revela que, en un nosocomio
de Lima, la calidad del servicio proporcionado por enfermeria se situé en rango
elevado, representando el 53.3%, mientras que el 46.7% alcanz6 un nivel medio.
En correspondencia con la satisfaccidon de los usuarios externos cuidados en
unidad de emergencias, la percepcion fue mayoritariamente positiva, ya que el
86.7% expresd estar satisfecho con la atencién recibida, siendo una minoria
(13.3%) la que manifesto insatisfaccion.

Puch-Ku et al. (2016) sostiene la importancia critica de estimar la satisfaccién
de los usuarios externos, ya que esto incide directamente en la evaluacion que
hacen los mismos usuarios acerca de la calidad del servicio proporcionado por
enfermeria. Asimismo, la prestacion de atencion oportuna, rapida, acogedora y
continua se traducira en la solucién efectiva de los inconvenientes que afecten la
salud de los usuarios externos. Ademas, un paciente satisfecho jugard un papel

activo en su propia mejora.

A nivel local, se ha contemplado en los diversos establecimiento de salud ,
donde los padres de familia, después de acudir a una consulta del servicio de
enfermeria , realizan comentarios sobre los cuidados que brindan estos
profesionales en el consultorio Crecimiento y desarrollo, “Los nifios solo son
pesados y tallados, por el personal técnicos de enfermeria” , “las enfermeras solo
se dedican a llenar formatos y papeles , ni lo miran a los nifios”, a pesar de contar
con adecuada infraestructura , “las enfermeras no tienen vocacion de servicio , son

muy jovenes” o en algunos casos son “personal muy antiguo que ha perdido el



interés de atender”. Frente a ello el problema a investigar es: ;,Cual es la relacion
gue existe entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de
crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023?

La justificacidn tedrica de este estudio se respalda mediante una exhaustiva
revision de material bibliografico, articulos cientificos, libros electrénicos, bases de
datos y diversas investigaciones. Estos recursos proporcionaran el fundamento
necesario para la investigacion centrada en la calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios(as) que utilizan el &rea de desarrollo infantil. Cuyo propoésito es
contribuir al conocimiento cientifico en el &mbito sanitario, al mismo tiempo que
facilita la planificacion de futuros estudios y el analisis de variables, con el objetivo
de obtener una perspectiva mas amplia. Asi como también, la justificacion practica:
busca hallar los problemas y las necesidades para mejorar la calidad de cuidado
profesional de enfermeria y acrecentar la satisfaccion de los usuarios para asi llegar
a cumplir sus metas de salud, implementando nuevas estrategias de acuerdo al
contexto. A nivel metodologico: Buscar el disefio adecuado, aplicando los diversos
métodos de investigacion cientifica y las herramientas idoneas para aplicarlos,
analizar e interpretar mostrando los resultados garantizando los criterios éticos y la

calidad del desarrollo de la investigacion.

Planteandose el objetivo Determinar: Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de crecimiento y
desarrollo en salud de Ancash, 2023. Asimismo, los objetivos especificos: Describir
la calidad de atencién de los usuarios del servicio de Crecimiento y Desarrollo en
salud de Ancash, 2023, Describir satisfaccion de los usuarios de los usuarios del
servicio de Crecimiento y Desarrollo en salud de Ancash, 2023, Establecer la
relacion entre la dimension técnica Yy satisfaccion de los usuarios del servicio de
Crecimiento y Desarrollo; Establecer relacion entre la dimension trato humano y
satisfaccion de los usuarios del servicio de Crecimiento y Desarrollo; Establecer la
relacion en dimensién entorno y satisfaccion de los usuarios del servicio de

Crecimiento y Desarrollo en salud de Ancash, 2023 .

Se plantea la hipétesis General: Existe relacion significativa entre calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo en
salud de Ancash, 2023.



1. MARCO TEORICO
Los estudios de investigacion previamente examinados a nivel internacional

sobre la variable de calidad de atencion y satisfaccion del usuario incluyen el trabajo
de Ropero et al. (2022) en Colombia. Este estudio se centr6 en evaluar el nivel de
satisfaccion de los pacientes con respecto a la atencion brindada por el personal
de enfermeria en el departamento de urgencias de una institucion de atencion
primaria. La metodologia empleada fue de naturaleza cuantitativa, descriptiva y de
corte transversal, con una poblacion de 150 usuarios externos y una muestra de 56
participantes. Los resultados revelaron que el 83% de los encuestados expresaron
estar completamente satisfechos o muy satisfechos. En resumen, los usuarios que
acuden al servicio de urgencias en la institucion de nivel primario muestran un alto
grado de satisfaccion, con el 96% recomendando la atencion brindada por el

personal de enfermeria involucrado en el estudio.

Ruiz, et al (2020) al realizar un estudio de investigacion en México, en un
hospital publico, con el objetivo de identificar la percepcion de la calidad del cuidado
de enfermeria desde las perspectivas de las personas hospitalizadas. La
metodologia aplicada fue descriptiva, transversal, la muestra compuesta por 90
usuarios. Segun los resultados de la encuesta sobre satisfaccién con la calidad de
la atencion de enfermeria, el 67,8% dijo estar satisfecho y el 18,9% dijo estar muy
satisfecho. Los participantes del estudio informaron estar muy satisfechos con la

calidad de la atencién brindada por las enfermeras.

En México, especificamente en Cuernavaca, Peralta (2018) realizo un estudio
con analizando las percepciones sobre la calidad de atencion de enfermeria por
parte de los familiares de pacientes pediatricos en el nosocomio General Regional
de Medicina Familiar. La metodologia aplicada fue cuantitativa, descriptiva,
transversal, poblacion de 105 madres de nifios hospitalizados. Los hallazgos
muestran que el 31% de las madres se siente muy satisfecho, satisfecho 61% y 8%
poco satisfecho con el cuidado brindado durante la estancia hospitalaria, en cuanto
a la dimension amabilidad el 32% satisfecho, 32% trato personalizado. En
conclusién, se logro identificar deficiencias que se pueden manejar y mejoratr,
enfatizando el cuidado enfermero es un todo, en el cual se encuentran aspectos y

caracteres del cuidar; convirtiendo al profesional de enfermeria en un ser Unico que



brinda cuidado.

Silva (2017) realiz6 un estudio en Brasil, cuyo objetivo fue averiguar las
estrategias utilizadas por los enfermeros asistenciales para la promocion de
cuidados paliativos dirigidos a la nifia con enfermedad crénica, enfocado a la Teoria
del Cuidado Humanizado. La metodologia del estudio fue exploratoria con abordaje
cualitativo. Los Resultados sefialan que la categorizacion de los datos permitio
evidenciar que la bondad amorosa en las acciones de cuidado de las enfermeras,
asi como los cuidados espirituales y la fe son concebidos por las participantes como
estrategias importantes dirigidos a los nifios con enfermedades cronicas y que la
satisfaccion que las enfermeras sienten al prestar los cuidados funciona como
factor motivacional para incrementar la calidad del cuidado enfermero. En
conclusion, el estudio abre nuevos horizontes sobre los cuidados paliativos
pediatricos y demuestra la viabilidad de adoptar la Teoria del Cuidado Humanizado

en la practica enfermera.

Igualmente se cita estudios previos del contexto nacional sobre la variable
“Calidad de atencién de enfermeria”, se cita a Granda (2023), en Chincha realizé
una investigacion para Determinar la calidad de los cuidados de enfermeria en el
seguimiento del crecimiento y desarrollo de niflos menores de 5 afios Centro de
Salud Pueblo nuevo. El método de investigacién es cuantitativo, descriptivo y de
corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 286 usuarios con hijos y la
muestra estuvo conformado por 149 usuarios. Los hallazgos fueron que el 54% de
los entrevistados considera bajo la calidad de la atencion de enfermeria, asi como
también para las dimensiones, 56% técnico cientifico, 64% entorno y Dimension
humana obtuvo nivel medio 54%. En conclusion, la calidad de la atencién de

enfermeria sigue siendo baja en términos de control del crecimiento y el desarrollo.

Puicon (2022) llevé a cabo una investigacion en Lambayeque para establecer
la relacion entre organizacion de la atencion y la calidad de atencion brindada por
el personal de enfermeria durante la acogida de los recién nacidos en el nosocomio
Belén. La metodologia empleada fue de naturaleza cuantitativa, caracterizada por
el enfoque correlacional, disefio no experimental de tipo transversal. Los
descubrimientos obtenidos a través del sondeo dan a relucir el 43% de los

participantes califico la gestion del cuidado en la recepcion de los recién nacidos



como normal, el 31% como deficiente y el 34% como satisfactorio. Las dimensiones
asociadas con la gestién de la calidad fueron: continuar con el contenido especifico
de las dimensiones, la provision, el control, la organizacion, la planificacion estan
relacionadas con la calidad del servicio. El estudio deduce que el liderazgo

enfermero posee una relacion muy directa con la calidad del cuidado.

Caruajulca (2022) investigé en Cajamarca, Chota con el objetivo de con el
propoésito de analizar la satisfaccion de las madres en relacion con la calidad de
atencion brindada por el personal de enfermeria en el consultorio de crecimiento y
desarrollo del nifio en un centro de salud. El enfoque metodoldgico utilizado fue
cuantitativo, descriptivo y de disefio no experimental de tipo transversal, con una
muestra compuesta por 121 madres. Los hallazgos obtenidos, sefialan el 95%
satisfaccion completa, asi como también abarcando la dimension humana; 90,9%,
técnico-cientifica y entorno 99,2%. En conclusion, el 99,2% a nivel global,

demostraron estar completamente satisfechas con la atencion recibida.

Tello (2021) en Lima, estudi6é con el objetivo de determinar la satisfaccion de
los usuarios con la calidad de atencién brindada por el personal de enfermeria en
el centro de salud. El método empleado fue de caracter cuantitativa, a nivel
aplicativo, utilizando un enfoque descriptivo y adoptando un disefio transversal. El
complemento seleccionado consisti6 en 40 usuarios externos. Los resultados
muestran que el nivel de satisfaccion se distribuyé en un 46,1% en la categoria
presenta satisfaccion media, un 30,8% en la categoria de satisfaccion alta y un
23,1% en la categoria de satisfaccion baja. Analizando la dimension humana, el
43,2% indicd una gran satisfaccion, la dimension técnica, el 48,7% mostré alta
atencion oportuna a los indicadores, y en la dimension del entorno, el 58,2%
experimento alta satisfaccion. Se concluy6 que la mayoria de los usuarios estaban
moderadamente satisfechos con la calidad de la atencién brindada por el personal
de enfermeria, donde los aspectos técnicos fueron particularmente pronunciados

en comparacién con otros aspectos.

Mucha (2020) realizo un estudio para examinar la calidad de la atencion
brindada por enfermeras y la satisfaccion de las madres de nifios menores de 5
afos en un centro de salud del Ministerio de Salud (MINSA) durante el control

CRED. Método de investigacion cuantitativa, investigacion basica, disefio no



experimental, descriptivo correlacional. Los hallazgos muestran que el 76 % de las
madres calificaron la calidad de la atencién como alta y 89% satisfechas. Se
encontrd que hubo una relacion directa moderada (r= ,486) entre la calidad de la

atencion de enfermeria y la satisfaccion con el control CRED.

Rios (2020) investigo en Punchana, con el objetivo de determinar la relacién
entre la calidad de la atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de las
usuarias con hijos menores de 1 afio. La metodologia utilizada en este estudio es
de naturaleza cuantitativa, no experimental, de caracter descriptivo correlacional y
corte transversal. Los hallazgos revelan que el 77% de las madres indican que la
atencion proporcionada por el enfermero(a) se percibe como de alta calidad,
mientras que el 24% la califica como de calidad media. Ademas, el 88% expresa
un nivel de satisfaccién alto, mientras que el 13% lo describe como nivel medio. La
conclusion a la que se llega es que existe relacion estadistica significativa entre las

variables de investigacion.

Reque (2020), Cajamarca, investigo con el fin de Determinar la satisfaccion
de las usuarias en relacion con la calidad del cuidado de enfermeria en el area de
control y crecimiento del nifio y la nifia. La metodologia de estudio fue cuantitativo,
descriptivo, no experimental, transversal. Los resultados muestran al 97% de las
madres manifiestan insatisfaccion, el 7% expresan satisfaccion y el 2% reportan un
nivel de satisfaccion medio. En resumen, se concluye que las usuarias que acuden
al servicio de desarrollo infanti (CRED) muestran un grado general de

insatisfaccion.

Ticona (2020) , realizo una investigacion en el Centro de Salud Pimentel con
la finalidad de evaluar el grado de satisfaccion de las usuarias con nifios menores
de 5 afios relacionada con la calidad de la atencién ofrecida por las enfermeras
durante la consulta. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva, transversal. Los
descubrimientos muestran que el 82% estan satisfechos y el 18% de las madres no
estan satisfechos, este alto valor de satisfaccion del usuario indica una buena
atencion de enfermeria y la empatia logra un mayor nivel de satisfaccion en todos
los parametros analizados El 87% encontré que las enfermeras escucharon
atentamente y brindo traté amable, respeto y paciencia; El 77% corresponde a los

factores fisicos relacionados con los equipos e insumos necesarios para la



atencion. En conclusién, muestran que las usuarias manifiestan estar satisfechos

con la calidad del servicio de enfermeria del policlinico.

Garcia (2019) investigo y el objetivo fue revelar la satisfaccion de los padres
de familia con la calidad de servicio en los consultorios de CRED de las instituciones
de salud, los métodos aplicados fueron cuantitativos, aplicables, descriptivos,
transversales. Como resultado, el 80 % de padres manifestaron estar satisfechos
con la calidad de la atencion recibida por las enfermeras de la oficina de CRED y el
20 % estaban insatisfechos. En cuanto a las dimensiones, el 73 % se mostro
satisfecho con la dimension de confiabilidad, mientras que el 44 % y el 46 % se
mostraron insatisfechos con la dimension tanto de la capacidad de resolucion y
entorno, respectivamente. Se concluyo6 que los padres en su mayoria manifestaron

estar satisfechos con el servicio de CRED brindada por las enfermeras.

Ccahua (2019) realizo un estudio en una poblacion de nifios menores de 5
afos, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfacciéon de las usuarias en relacion
con la atencion de enfermeria en el servicio de desarrollo infantil. EI método
empleado de caracter descriptivo y transversal. En relacion con los resultados, se
destaca que, del total de participantes, el 69% muestra un nivel bajo de satisfaccion
en las categorias de técnico cientifica, por otro lado, el 50% en la dimensién
humana refleja satisfaccion baja, mientras que en la dimension ambiental, el 97%
experimenta satisfaccion de bajo grado. En resumen, se concluye el 82% de las
usuarias expresan en general de insatisfaccion de bajo grado en cuanto al servicio

de enfermeria.

Asimismo, Fernandez (2019) cuyo objetivo fue revelar el nivel de Satisfaccion
de los usuarios que acuden al servicio de enfermeria en crecimiento y desarrollo en
el centro de salud. Los métodos utilizados son cuantitativo, descriptivo y
transversal, conformada por una poblacion de 150 madres. Como resultado, el 64%
de las madres manifestaron satisfaccion baja, el 23% moderada y 13% satisfaccion
alta con el cuidado de enfermeria. La satisfaccion en técnico-cientifico es alta 61%,
la dimension interpersonal es baja 60%, la dimensién ambiental es baja 58%. Se
constato que casi la totalidad de las madres que asistieron a la clinica expresaron

baja satisfaccién con el aspecto interpersonal y el ambiente de atencion.



Montoya (2018) realiz6 un estudio en el establecimiento de salud 3 de febrero,
en el servicio de Crecimiento y Desarrollo (CRED) para dar a relucir la satisfaccion
de las madres con hijos menores de un afio. El método que aplicé fue cuantitativo,
descriptivo, no experimental, de corte transversal. Los resultados mostraron la
satisfaccion general es 28%, mientras que la insatisfaccion alcanzo el 72%. En la
dimension de confiabilidad, el 85% expreso insatisfaccion, frente a un 15% de
satisfaccion. En cuanto a la capacidad de respuesta, el 17% manifestd satisfaccion
y el 83% insatisfaccion. En términos de seguridad, el 60% expreso insatisfaccion, y
el 40% mostré satisfaccion. En la dimensidbn de empatia, el 71% indico
insatisfaccion, mientras que el 29% expresé satisfaccion. En relacion con los
aspectos tangibles, el 61% se declar6 insatisfecho, y el 39% satisfecho. En
resumen, segun la percepcion de las madres, el servicio proporcionado por los

profesionales de enfermeria fue evaluado como insatisfactorio.

En el contexto del marco teérico del estudio de investigacion, de acuerdo a la
calidad de atencién brindada por profesionales de enfermeria, se incluirdn las
definiciones provenientes de diversos autores. Se hace referencia a la Organizacion
Mundial de la Salud, donde destaca una definicién conceptual de calidad, aduce
gue es el nivel elevado de excelencia profesional, haciendo hincapié en el uso de
diversos recursos y la minimizacion de riesgos cuidando la integridad de los
pacientes. El objetivo final es alcanzar un grado elevado de satisfaccién dirigidos a
necesidades de los usuarios externos, lo que genera un impacto positivo hacia el

profesional e institucion donde brinda sus servicios. (OMS, 2013).

De igual manera, MINSA (2009) indica que la calidad se refiere al
conglomerado de atributos y particularidades que posee una prestacion de servicio
0 producto suministrado. Estos atributos permiten evaluar si es comparable,
superior o inferior a otros bienes con caracteristicas similares, con el propésito

comun de satisfacer las necesidades del usuario externo.

Gomez (2017) cita a Donabedian, quien afirma que calidad se define como el
resultado humano del paciente y es el reconocimiento ultimo de que el usuario
interno de la salud brinda un servicio correcto, y en consecuencia se observa que
los usuarios satisfechos van a continuar utilizando los servicios de salud brindada

por profesionales competentes.



Es importante destacar que la esencia del cuidado de enfermeria radica en el
cuidado, abarcando el ciclo vital humano desde antes del nacimiento hasta el
momento del deceso, donde incluye periodos de su goce de buena salud y
decaimiento traducido en enfermedad o alguna dolencia. Esta accion
fundamentada por el compromiso ético y moral del profesional de enfermeria,
correspondiente al conocimiento cientifico, y aquellos a quienes cuida. Estos
profesionales se caracterizan por mantener una elevada actitud moral, lo que
contribuye a que se conviertan en individuos esenciales. La prioridad en la
enfermeria consiste en preservar, promover y restaurar la salud del paciente,

procurando condiciones de vida Optimas.

Paredes (2013) define la calidad de la atencién brindado por el profesional de
enfermeria como asistencia de atencion oportuna, individualizada, humanista,
continua y eficaz. Este servicio se ofrece de acuerdo con las normas establecidas
en la practica profesional competente, evidenciando esfuerzo y responsabilidad
para alcanzar la satisfaccion del usuario. En resumen, la orientacién de la profesion
de enfermeria se dirige hacia la provision de cuidados efectivos y eficientes a
individuos, familias y comunidades, basados en valores y normativas técnicas,

cientificas, sociales, humanisticas y éticas.

Segun Espiritu (2014), todo lo referente a calidad de atencién de los
profesionales de enfermeria se caracteriza prestacion oportuna de servicio, con el
personal desempefiando las funciones para las cuales fueron capacitadas y
expresando su esencia en cada accion en favor del paciente. Los estandares
definidos para el desempefio del personal de enfermeria siguen siendo de
competencia y responsabilidad compartida con otros profesionales, con el objetivo

de lograr y llenar las expectativas y el bienestar del paciente.

El cuidado o atencion bridada del profesional de enfermeria brinda es la suma
de diversos conocimientos, en el campo de aplicacién del cuidado de manera
sistematica, estructurada, oportuna y personalizada, el colaborador se convierte en
el que establece la mayor conexion en el desempefio de las diversas acciones.
Ademas, esta afecta la calidad percibida en los rendimientos del servicio brindado
traduciéndose como una atenciéon la cual conduce en todos los aspectos a la

satisfaccion del paciente. (Javier,2018)
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La utilizacion extensiva del cuidado de enfermeria para gestionar la salud
implica que lo que constituye un cuidado de alta calidad para una persona puede
variar segun la percepcién individual y la cultura. Se destaca que, al estimar la
calidad en los servicios de salud, es esencial tener claridad desde el principio
respecto a las metas establecidas y los medios legales o preferidos para
alcanzarlas. En el @mbito de salud, el propdésito fundamental de enfermeria es
promover, preservar y restaurar la salud, por ello la calidad del servicio de salud se
define como el grado de plenitud en el cual se emplean los diversos recursos mas

Optimos para alcanzar la maxima mejoria en las instituciones de salud.

Segun su modelo de Donabedian sobre la calidad asistencial, la mejora de
atencion dirigido al paciente representa una auditoria cuyo objetivo fundamental de
mejorar los servicios y satisfacer las expectativas del usuario externo. Mediante la
auditoria, los servicios de salud son evaluados en base a tres componentes clave:

técnico, comunicativo y de comodidad (2014).

El aspecto técnico engloba una serie de factores que constituyen el curso de
prestacion de los servicios dirigidos a salud, abarcando una adecuacion de atencion
brindada, la evolucion cientifica y el potencial de los actores de la salud, siendo
estos profesionales los que prestan los servicios teniendo en cuenta como la
estructura fisica y los servicios. Implementar todos estos procedimientos implica
considerar seis elementos esenciales: eficacia, eficiencia, continuidad,

competencia, disponibilidad y confidencialidad.

En cuanto a la dimension humana, apunta a la relacion entre profesionales y
pacientes, asi como el flujo de informacién logistica y de salud. Al exponer el grado
de interrelacion que se da entre el cuidador de un nifio menor de 1 afio y una
enfermera, que incluye una relacion enfermera paciente adecuada en donde prima
el respeto, la confianza, empatia, amabilidad, claridad y muchos mas. La
comunicacion y la precision de la informacion proporcionada tienen una conmocion

critica en la satisfaccion del paciente.

A este mismo Jiménez et al (2015), sefialan que Jean Watson Basandose en
la ciencia y las humanidades, la fenomenologia, el existencialismo y las

orientaciones espirituales, aduce que el cuidado soOlo puede expresarse y
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practicarse eficazmente a través de las relaciones humanas, porque cuidar a los

demas requiere autocuidado.

Los principales supuestos de esta teoria son los siguientes: El cuidado sélo
puede darse interpersonalmente. La atencion es inclusiva y esta orientada a las
necesidades, y promueve la salud y el crecimiento de las personas y sus grupos
familiares. El cuidado acepta a la persona tal como es y como puede llegar a ser.
Watson enfatiza los atributos que muestra la enfermera tales como la empatia ,
calidez para el trato interpersonales y transpersonales que contribuyen al desarrollo
de procesos holisticos de atencién al paciente y filosofias personales, y construye
una base solida en las humanidades. También se cree que estudiar humanidades
puede ampliar la mente, mejorar las habilidades de pensamiento y promover el

crecimiento espiritual.

En cuanto al entorno, esta dado por el escenario que brinda la institucion, es
un continuo de materiales y ambiente que permite que los pacientes se sientan
cémodos, por ejemplo: comodidad y confort, limpieza, privacidad, orden, entorno y
lo mas lo que es mas importante, las preocupaciones del usuario sobre la sensacion

de seguridad de los servicios prestados.

Es relevante resaltar la seccion relacionada con los Profesionales de
Enfermeria encargados de ofrecer la consulta para realizar el Control del
Crecimiento y Desarrollo infantil, conforme a las Normas Técnicas de Salud
establecidas por el MINSA (2017). Las enfermeras que desempefian funciones en
el CRED tienen la responsabilidad de prevenir enfermedades, monitorear los
cambios en el desarrollo psicomotor, y fomentar la salud mental, fisica de los nifios.
Su labor implica proporcionar atencion de manera integral, valorando una entidad
biopsicosocial, ofertando el conjunto necesario de consultorios, ejecutando el
examen minucioso de su fisico y conducta, evaluando paso a paso su desarrollo,

para asi orientar a la madre, abordando asi todas las inquietudes y preguntas.

Destaca que la atencién ofrecida en la consulta, centrando su servicio en 15
a 30 minutos, si bien este lapso puede variar segun las necesidades especificas
del paciente o del nifio. Segun las Pautas breves, la evaluacién del desarrollo se

realiza de manera rapida, pero el uso de escalas de calificacion como el Examen
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para la Evaluacion del Desarrollo Psicomotor (EEDP) para evaluar a nifios de cero
a dos afios y la Prueba de Evaluacion del Desarrollo Psicomotor (TEPSI) para nifios
preescolares que abarquen desde los dos a cinco afios, pues esta prueba necesita
mucho mas tiempo para su aplicacién. Las enfermeras ofrecen atencion de alta
calidad a los nifios y sus madres, identifican los factores de riesgo que podrian
influir en el desarrollo infantil, previenen el maltrato infantii y fomentan el

establecimiento de una conexion afectiva entre hijos y sus padres.

Karara y Durna (2019) resaltan la relevancia de adecuar la calidad en los
servicios de salud, ya que estas pueden evaluarse de manera cuantitativa a través
de las opiniones, se veran reflejadas en la satisfaccion de los usuarios externos y
sus familiares acompafiantes. La satisfaccion del paciente se convierte asi en un
indicador crucial, estrechamente vinculado con los servicios médicos y de
tratamiento, dependiendo de la calidad brindada. Este vinculo se reflejard y
expresara en datos numéricos que representan los resultados de los servicios
proporcionados. Al emplear herramientas de medicion de la satisfaccidn, se obtiene
informacion esencial acerca del rendimiento del usuario interno, contribuyendo asi

a la gestion de la calidad.

En cuanto a la variable de investigacion sobre satisfaccion las definiciones se
obtuvieron de los siguientes autores, refiere al grado de complacencia de los
usuarios segun sus expectativas con los servicios recibidos y la satisfaccion de los
usuarios en la recepcion del servicio de salud. Ante ello Kim, et al (2009) hacen
referencia a una cita de Philip Kotler, quien indica que la satisfaccién es el grado de
plenitud documentada por el usuario, dependiendo del nivel de estado de animo,
percepcion y preferencia de los usuarios, el cual va surgir al comparar un producto

0 servicio, segun las expectativas que tenia antes de recibir la atencion.

Ademas, Gomez (2017) cita a Donabedian, el pionero de la calidad, donde
considera que la satisfaccion es la efectividad del cuidado que se logra al mantener
0 mejorar la salud y la satisfaccién es un goce de las necesidades concluidas segun
Su expectativa.La coherencia de la atencion recibida, va dar lugar a la satisfaccion
del usuario, basandose en una experiencia percibida como razonable, que resulta
de la atencién proporcionada y el desempefio del producto o servicio. Este nivel de

satisfaccion esta influenciado por diversos elementos tales como la expectativa
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individual, los valores éticos y culturales ya sea del individuo o su familia de acuerdo

la estructura de la organizacién de salud.

Coyla (2016) afirmd que un determinante de la satisfaccion es la adherencia
de muchos usuarios externos que tienen profesionales de la salud que atienden al
mismo individuo en diversos contextos y circunstancias. La calidad de los servicios
de salud tiene el objetivo es medir la calidad de los servicios médicos mediante el
uso de una o varias herramientas para conocer las necesidades mediante el
analisis de los diversos servicios y estas seran sondeados mediante encuestas a
los usuarios para implementar soluciones. A todo ello Chambilla (2010) argumenta
gue la satisfaccion se percibe como un factor determinante que repercute en la
conformidad del usuario al percibir un producto o servicio. Este fenbmeno esta
vinculado a diversos aspectos, como el comportamiento del empleado, su actitud y
capacidad para brindar la atencion, la eficiencia, tiempo de espera en la prestacion

del servicio y errores inconscientes que puedan ocurrir durante dicho proceso.

En cuanto a los niveles de satisfaccién experimentados después de recibir
asistencia de las enfermeras, se observa que muchas madres o usuarios externos
se sitian en uno de dos niveles: Insatisfecho, que ocurre durante la ejecucion de
su servicio, expedir un producto la cual no cumple con la perspectiva del usuario,
en cuanto a la satisfaccion, que se manifiesta donde el rendimiento del servicio

cumple con lo esperado por el paciente.

Segun usuario externo, puede conocer el nivel de satisfaccién con el servicio,
se puede decir que los usuarios insatisfechos cambiaran inmediatamente y
buscaran otro servicio. Para él, los clientes felices seguiran siendo leales, sin
embargo, hasta que encuentre otra unidad con un trato mejor. Por el contrario, un
cliente satisfecho se vuelve leal y muestra afinidad emocional mucho mas alla de

la simple preferencia racional.

En las dimensiones de la satisfaccion podemos estudiar los comportamientos
se cita las siguientes dimensiones: La accesibilidad, donde se refiere al
comportamiento de los profesionales de enfermeria en las relaciones de apoyo y
ayuda como principio basico de enfermeria, y gestion oportuna, relacionados, como

el acercamiento oportuno y la realizacion de cuidados especificos de habilidades.
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Donabedian enfatiza las habilidades, el conocimiento y el juicio de los trabajadores

de la salud como parte fundamental y esencial brindando atencion eficaz.

El confort es el cuidado que brinda un profesional con competencias
desarrolladas para lograr la satisfaccion de los usuarios y parientes en un ambiente
propicio para su bienestar. Se entiende por comodidad: “Todas las caracteristicas
de un lugar donde se brindan servicios que son confortables, agradables, privados,
y en cierta medida es la asistencia sanitaria ideal”. Elementos esenciales deben ser
tomados en cuenta al momento de desarrollar medidas de confort por parte de las
enfermeras, en el ambiente de CRED, vigilando que el ambiente cumpla lo
necesario para la atenciéon del nifio tales como: Adecuado infraestructura, los
elementos materiales requeridos para atencion al y equipos, tales las baterias de

atencion del nifio.

La Interrelacion, o la seguridad hace referencia al cuidado que brindan los
enfermeros para construir una relacion empatica con ellos, enfocandose en la
evaluacion del infante , haciéndolo sentir como Unico (a), confiable y segura, lo cual
se relaciona con el cuidado que brindan los expertos , teniendo en cuenta cercania
y el lugar para la atencion hace que el nifio se sienta una persona Unica, asimismo
la madre siente que el profesional es confiable, se siente segura y se da la

continuidad de la atencién .

La satisfaccion tanto del nifilo como de la madre refleja que el cumplimiento
de sus necesidades de atencién, cuidado y control esta intrinsecamente vinculado
a la calidad de la atencion proporcionada en un entorno seguro. Este entorno
seguro se erige como la piedra angular que permite a los profesionales de
enfermeria ofrecer una atencion eficaz para satisfacer estas necesidades.
Comunmente, el indicador satisfaccidn se utiliza para evaluar si la calidad de los
servicios brindados es la adecuada. Se deben tener en cuenta dos factores
fundamentales: primero, las perspectivas del servicio, es decir, si se logra la
satisfaccion esperada; segundo, el servicio que el usuario finalmente percibe. En
este contexto, la satisfaccion de los acompafantes que visitan el consultorio de
enfermeria, el cual ofrece servicios de control fisico y desarrollo psicomotor durante
la etapa de la nifiez, abarcando la etapa infantil con sus expectativas, tiende a

reflejar una satisfaccién percibida con el servicio de atencion médica.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, tipo de estudio aplicada,

porque pretende dar solucién a un problema dado, con la aplicacion del
conocimiento cientifico (CONCYTEC,2018), el disefio empleado fue no
experimental, correlacional, dado que tiene como objeto mostrar el grado de

asociacion existente o no entre las variables. (Hernandez, et al,2018).

3.1.2. Disefio de investigacion
El disefio utilizado es no experimental, transversal.

Ovl

<.
N

v2
Doénde:

M= Muestra
O= Observacion de las variables
V1=Calidad de atencién
V2= Satisfaccion de los usuarios
r = Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencion

Definicidbn conceptual: Son diversas expresiones de las necesidades y
expectativas de una persona cuando busca atencion médica y recibe servicios
meédicos con recursos humanos, materiales y los ultimos avances cientificos,
encaminados a lograr el mayor nivel posible de satisfaccion de los usuarios.
(Freitas et al, 2015).
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Definicion operacional: Es aplicacion de técnicas procedimentales, realizadas
por los profesionales de enfermeria, las habilidades y actitudes durante la

atencion del nifio.

Dimensiones: Técnica, humana y entorno, donde se otorgara la
categorizacion segun escala de Likert. Totalmente en desacuerdo (1),

desacuerdo (2), Indeciso (3), acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).
Variable 2: Satisfaccion de las madres

Definicion conceptual: Grado de satisfaccion o insatisfaccion que pueden
mostrar los usuarios externos al recibir un servicio en una entidad de salud,
dependiendo del cuidado que esperan en comparacién con el servicio que
reciben de un profesional de salud, lo que tiene implicaciones sociales y

psicoldgicas, en el trato una persona. (Quispe, 2017).

Definicidn operacional: Es la expresién o respuesta que brinda los usuarios

sobre la atencion recibida por parte de enfermeria

Dimensiones: accesibilidad, confort e interrelacion, el cual fue medido por un
cuestionario escala Likert Totalmente en desacuerdo (1), desacuerdo (2),
Indeciso (3), acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

3.3. Poblacion, muestray muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Conformada 134 madres que asisten al consultorio de enfermeria, con nifios
0 nifias cuya edad debe ser menor de 1 afio y que fueron atendidas en el
servicio de Crecimiento y desarrollo del nifio, comprendido entre junio a
noviembre de 2023. Tal como sefiala Nifio (2019) que la poblacion es el
namero total de unidades o todos los elementos (personas, eventos, objetos,

fendmenos, etc.) dentro del estudio.

Para efectos de la investigacién se tuvieron los siguientes criterios de inclusion

y exclusion.
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-Criterios de inclusién
e Madres con nifios o nifas menores de 1 afo.
e Madres que acuden al puesto de salud de Ancash.

-Criterios de exclusién

e Usuarios que no desean participar voluntariamente.
e Usuarios menores de 18 afios
e Usuario con nifio mayor de 1 afio

3.3.2. Muestra
Se selecciond la muestra mediante un proceso de muestreo probabilistico,
gue se caracteriza por conocer la probabilidad que cada elemento tiene de ser
incluido en la muestra. En apoyo a esta eleccion, Arias (2016) respalda la
utilizacién de proporciones para poblacion finita y muestreo aleatorio simple.
La muestra final quedé constituida por 81 madres, con un nivel de confianza

del 95%, donde se utiliz6 la formula de poblacion finita. (Anexo 3)

3.3.3. Unidad de analisis:

Madres con nifios menores de 1 afio que reciben control de nifio en un

establecimiento de salud, Ancash.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1. Técnica
Es la forma de recopilar los datos a través de la encuesta, asimismo después

de una exhaustiva revision bibliogréafica, se recopil6 la informacion recopilando

sistematicamente mediante la plataforma virtual de google forms.

3.4.2. Instrumento de recoleccién de datos
El instrumento es un medio fisico virtual para recopilar y almacenar

informacion, se utilizaran instrumentos que hayan sido evaluados por juicio de
conocedores, y aplicado en otras investigaciones. El instrumento esta
estructurado en una escala tipo Likert modificada donde se toma en cuenta la

introduccién, datos globales, descripcion y datos especificos. Para medir la
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3.4.

calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del area de crecimiento y
desarrollo se utilizé un cuestionario adaptado de Rosales G. (2017) donde
incluye dimensiones de la calidad del cuidado de enfermeria que incluye 21
opciones con 3 dimensiones técnica, humana y ambiental ;asimismo para la
satisfaccion , 18 items dividida en 3 dimensiones ,la accesibilidad, confort y
relacion de confianza; en ambos casos las respuestas organizadas en cinco
categorias, cuya escala de es la siguiente: Totalmente en desacuerdo (1),
desacuerdo (2), Indeciso (3), acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5), revisar

Anexo 2.

3.4.3. Validez y confiabilidad

Los instrumentos han sido validados por Rosales (2016) considerando a un
grupo de expertos, por lo que sus opiniones han sido importantes y
determinado su instrumento donde presenta una validez significativa,
encontrando pertinencia, relevancia y claridad donde responden al objetivo su
investigacion. Del mismo modo la confiabilidad de sus instrumentos, tanto
para la calidad de atencion medida mediante alfa de crombach fue de 0,896 y
para la variable satisfaccion fue de 0,885 lo que indica que los instrumentos
utilizados fueron altamente confiables.

Conceptualizando la validez del contenido, Sefala a la valoracion estadistica
de los items que realizé la investigadora, teniendo en cuenta el grado de
relacion del constructo y la valoracion del experto, la cual significa que la
herramienta de investigacién es valida. (Hernandez, et al, 2014); asimismo
definimos la confiabilidad a la valoracién estadistica de los items que realizé
la investigadora, teniendo en cuenta el grado de relacién del constructo y la
valoracion del experto, la cual significa que la herramienta de investigacion es
valida. (Hernandez, et al, 2014).

Procedimientos

Se obtuvo la autorizacion del director del establecimiento de salud en Ancash

para llevar a cabo la encuesta dirigida a los padres de familia, los cuales cumplen

con los criterios propuestos por dicho establecimiento. Se disefidé un cuestionario

virtual utilizando la plataforma Google Forms. La ejecucion comenz6 con la

aceptacion del cuestionario, donde se detallaron los objetivos de la investigacion.
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Posteriormente, se administraron los cuestionarios sobre calidad de atencion y
satisfaccion a los usuarios con nifios menores de un afio. Una vez recopilados los
datos, se procedid al procesamiento de la informacion mediante el uso de las

herramientas estadisticas Excel 2010 y la version 24 de SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizo la prueba de normalidad de los datos mostro datos no siguen una
distribucion normal, por ello se usara la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman. Los datos obtenidos de la encuesta se tabulo en Excel 2010, posterior
a ello se importé a Spss v.24 finalmente se obtuvieron los datos estadisticos que

se usaran en los resultados.

3.7. Consideraciones éticas

Para la realizacibn de la investigacion, se considera autorizada el
consentimiento informado firmado por las madres, con base en el consentimiento
informado de los usuarios que asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo del
nino sano, fundado en el respeto al ser humano, asegurando su dignidad y
confidencialidad. Cabe resaltar que la presente investigacion no es una
reproduccion, compilacion o réplica de otras investigaciones realizadas con
anterioridad, asimismo se utilizé la herramienta para mostrar originalidad del
estudio mediante el Turnitin del correo institucional y de la plataforma Clementina.

Asimismo, se tienen en cuenta los principios de autonomia, benevolencia y justicia.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis Descriptivos
Tabla 1

Calidad de atencion del servicio de crecimiento y desarrollo en salud de Ancash,
2023

Nivel frecuencia Porcentaje
Bajo 19 235
Medio 45 55.6
Alto 17 21.0
Total 81 100.0

Fuente: elaboracion propia.

Examinando los datos presentados Tabla 1, hace notar el 45.6 % de los visitantes
al centro de salud evalud la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de
crecimiento y desarrollo como intermedia. Esto se debe a que perciben que el
desempeiio de las enfermeras es agradable y motivador, lo que los impulsa a
continuar con las consultas para el seguimiento de sus hijos. Por otro lado, un
23.5% indica una percepcién de baja calidad, mientras que un 21 % considera que

la atencion es de alta calidad.
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Tabla 2

Satisfaccion de los usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo en salud de
Ancash, 2023

Nivel frecuencia Porcentaje
Baja 10 12.3
Media 48 59.3
Alta 23 28.4
Total 81 100.0

Fuente: elaboracion propia.

Después de realizar la tabulacion estadistica y analizar los datos de la Tabla 2, se
confirma que el 59.3 % de los usuarios que utilizan el servicio de crecimiento y
desarrollo expresan un nivel de satisfaccion que se clasifica como medio,
inclinAndose hacia alto en un 28.4 %. Esto se atribuye al reconocimiento de la
calidad del trabajo llevado a cabo por el profesional de enfermeria, destacando su
creatividad y experiencia. Por otro lado, un 12.3 % indica un nivel de satisfaccion

bajo.
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4.2. Analisis inferencial
Tabla 3

Relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de

crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023

Satisfaccion de los usuarios Rho
; ; Spearman
Baja Media Alta Total P
N° 10 9 0 19
Bajo
% 12,3% 11,1% 0,0% 23,5%
. N° 0 35 10 55 r=,692**
Ca“da.d,de Medio pP= ,000
atencion % 0,0% 43,2% 12,3% 55,6%  N=81
N° 0 4 13 17
Alto
% 0,0% 4,9% 16,0% 21,0%
N° 10 48 23 81
Total
% 12,3% 59,3% 28,4% 100,0%

Fuente: elaboracion propia.

Se muestra en la tabla 3, el 16,0% de los usuarios sondeados posterior a la
consulta del servicio de CRED, manifestaron que la calidad de atencién es alta,
43.2% es media y 12,3% presentan satisfaccion baja. Todas las madres que
calificaron la calidad de atencion como "Alta" indicaron también una satisfaccion
alta, existe fuerte asociacion positiva entre las variables. La correlacion de Rho
0.692 indica que hay una relacion positiva significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios, a medida que la calidad de atencién aumenta, la

satisfaccion de las madres tiende a aumentar.
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Tabla 4

Relacion entre la dimension técnica y satisfaccion de los usuarios del servicio de

crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023

Satisfaccion de los usuarios

Rho
Total
Baja Media Alta Spearman
N° 6 1 0 7
Bajo
% 7,4% 1,2% 0,0% 8,6%
. ., N° 3 42 9 54 r= 597**
Dimension —,e i p = ,000
tecnica % 3,7% 51,9% 11.1% 66,7% N= 81
N° 1 5 14 20
Alto
% 1,2% 6,2% 17,3% 24.7%
N° 10 48 23 81
Total
% 12,3%  59,3% 28,4%  100,0%

Fuente: elaboracion propia.

Posterior a tabulacion se examina la tabla 4, en relacién a la calidad de atencion y

satisfaccion, segun la categoria técnica se contempla el 17.3 % de los encuestados

manifestaron calidad y satisfaccion alta, el 51,9% media y 7,4% baja. En cuanto a

su correspondencia de la prueba no paramétrica Rho de Spearman, siendo de una

relacién positiva y de grado moderado (r=,597**), indica a medida que la dimension

técnica mejora, la satisfaccion de las madres tiende a aumentar.
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Tabla 5

Relacion que existe entre la dimension trato humano y satisfaccion de los

usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023.

Satisfacciéon de los

usuarios Rho
- . Total Spearman
Baja Media Alta
_ N° 7 4 0 11
Bajo
% 86% 49% 0,0% 13,6%
- . N° 2 38 10 50 r=,565*
Dlmﬁnsmntrato Medio b= 000
umano % 25% 46,9% 12,3% 61,7% N=81
N° 1 6 13 20
Alto
% 1,2%  7,4% 16,0% 24,7%
N° 10 48 23 81
Total
%  12.3% 593% 284% 1000

%

Fuente: elaboracion propia.

Se contempla la tabla 5, en relacion a las variables de estudio a la calidad de

atencion y satisfaccién de los usuarios, segun dimensién trato humano se evidencia

gue el 16,0% declara que la calidad de atencion y satisfaccion alta, 46,9% medio y

8,6% bajo. Siendo de una relacién positiva y de grado moderado (r=,565**), por lo

gue a medida a la calidad del trato humano mejora, la satisfaccién de los usuarios

tiende a aumentar.
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Tabla 6

Relacion que existe entre la dimension entorno y satisfaccion de los usuarios del

servicio de crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023.

Satisfaccion de los
usuarios Total Rho

. . Spearman
Baja Media Alta
N° 8 5 0 13
Bajo
% 9,9% 6,2% 0,0% 16,0%
Dimension _ N° 1 37 9 47 r=,605*
entorno Medio p =,000
% 1,2% 457% 11,1% 58,0% N= 81
N° 1 6 14 21
Alto
% 1,2% 7,4% 17,3%  25,9%
Total N 10 48 23 81

% 12,3 59,3% 28,4% 100,0%

Fuente: elaboracion propia.

Se contempla la tabla 6, las variables de calidad de atencion y de satisfaccion del
usuario, conforme a su dimension entorno revela que 17,3% de los usuarios
sondeados expresaron que el entorno y satisfaccioén baja, 45,7% medio y 9,9% es
bajo. Siendo de una relacién positiva y grado alto (r=0,605**), por lo que a medida
gue aumente la calidad de atencion en el entorno, mayor serd la satisfaccion de las

madres.
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V. DISCUSION

La calidad de la atencion que reciben los usuarios del servicio por parte de los
profesionales de salud de las diversas instituciones de salud muestra es la
documentacion fisica de cuan satisfechos estan los usuarios durante su visita al
solicitar un servicio. Se propuso como objetivo general, determinar la relacion que
existe entre de la calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios del servicio de
crecimiento y desarrollo en salud de Ancash, 2023, esta relacion demostrada por la
prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman donde muestra el valor de
significancia ,000 y este hallazgo afirma que estas variables tienen relacion directa.
Estos hallazgos coinciden con Mucha (2020), puesto que encontrd correlacion
directa moderada entre las variables con coeficiente Rho de Spearman 0,486.
Desde el punto de vista de Ropero (2022) y Ruiz (2020) estos resultados disciernen
puesto que en sus investigaciones los beneficiarios estan completamente
satisfechos por los servicios brindada por la enfermera y los usuarios
recomendarian su servicio al 96%, mientras que la posicion de Granda (2023)
expresa que la calidad y satisfaccion del servicio que brinda enfermeria es de nivel

bajo.

En los resultados descriptivos se expone en la tabla 1, la calidad de atencion
es de grado medio 55,6% , la tabla 2 muestra la satisfaccién de los usuarios es de
nivel media 59,3%, asimismo en la correlacion de estas mismas variables podemos
observar en la tabla 3, que el 43,2% de los entrevistados expresaron que la calidad
de atencion y satisfaccion es media con predisposicion a alta 16,% , estos
resultados coinciden con lo estudiado por Tello (2021) puesto que determiné que la
mayoria de usuarios destacan satisfaccion media de la calidad de cuidado del

enfermero.

Los hallazgos estan respaldados por Donabedian (2001) puesto que
considera que la calidad brindada, debe satisfacer los requisitos, exigencias,
expectativas y necesidades del usuario receptor del servicio, lo que nos lleva a
afirmar que el cuidado que se ofrece en brindar un servicio debe de aplicarse todos

conocimientos con la intension de complacer sus necesidades y disminuir el dafio.
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El primer objetivo especifico tabla 1, describe la calidad de atencion del
servicio de CRED, detallando mediante estadistica Spss, el 45,6% de los usuarios
manifestaron que la calidad de atencion del profesional que proporciona el servicio
es media con tendencia a baja 23,5%. Estos resultados coinciden con lo encontrado
por Peralta (2018), donde identific6 después de sondear a los usuarios, las
deficiencias que el profesional puede manejar y mejorar enfatizando el cuidado
personalizado. A juicio de Silva (2017) indic6 que las acciones y virtudes del
profesional enfermero son estrategias muy relevantes para brindar el cuidado del
nifo, puesto que este aspecto es muy motivador para asi mejorar la calidad de
atencion abriendo asi nuevos enfoques en la atencion, como lo hace notar Rios
(2020) que la calidad de cuidado del enfermero es alta, puesto que el 77% de sus
encuestados indicaron su posicion sobre la atencion brindada y el 88% presenta

satisfaccion alta.

A todo ello lo respalda el MINSA (2009), puesto que sefala que la calidad es
el conjunto de cualidades y caracteres que posee la infraestructura del servicio
asimismo del profesional de salud que brinda, teniendo en cuenta la minimizacion
de riesgos con el fin de lograr impactar positivamente en el usuario y asi generando

adherencia a los controles posteriores del infante.

Es imprescindible sefialar que la calidad del servicio o atencién no va a
depender la satisfaccion de las cuidadoras y/o tutores que acuden de forma regular
a una atencion de enfermeria en el servicio, puesto que esta va a depender del
trasfondo cultural y esté influenciada por diferentes grupos sociales, basandose en
la voluntad de los pacientes pediatricos y la capacidad de las instituciones para
tratar con ellos. La satisfaccion del usuario va a depender de diversos factores que

incluye la paciencia, la amabilidad, el respeto, la eficiencia.

En el objetivo especifico dos , se planteé describir la satisfaccion de los
usuarios del area de crecimiento y desarrollo en salud , se evidencia el detalle
estadistico en la tabla 2, satisfaccion media 59,3% con tendencia a alta 28,3% y
12,3% bajo , estos resultados difieren con lo encontrado por Reque (2020) indica

gue el 97% de los que acuden al servicio de cuidado infantil manifiestan satisfaccion
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baja , esto debido a que el profesional no debe de estar brindando y aplicando de
manera idénea los conocimientos adquiridos o por las mdultiples funciones que
desempeiia , mientras que Ticona(2020) refuta los resultados del investigador
citado , puesto que él encontré que el 82% de los usuarios de su estudio presentan
satisfaccion alta y 18% es satisfaccion media las cuales coinciden con la
investigador Garcia(2019) de los usuarios , el 80% expreso satisfaccion alta y el
restante satisfaccion media. Se puede deducir que, los usuarios que reciben una
atencion de enfermeria van a mostrar satisfaccion plena, cuando el profesional esté
debidamente capacitado, cumplir funciones especificas, disminucion de tramites
administrativos para su atencion, tales como reducir el papeleo para brindar la
atencién, es importante también la dotacion de personal de enfermeria suficiente

para cumplir con la expectativa del usuario externo.

Estos hallazgos estan respaldados por Kim, et al (2009) donde revelan que
los usuarios externos expresan la satisfaccion frente a la recepcion de un servicio,
esta va a depender del estado de animo esté, percepcion y gusto del usuario, en
concordancia con ello se deduce que las personas por tener la capacidad de
discernir, comparar diferentes contextos van a emitir, documentar su opinién de

acuerdo a otros servicios previos que ha sido expuesto al solicitar un servicio.

De acuerdo con el objetivo especifico 3, Describir la dimensién técnica y
satisfaccion del usuario en area de crecimiento y desarrollo, esto medido mediante
el valor de Rho de Spearman 0,597, expresada como relacion directa moderada
significativa. Estos resultados detallados en la tabla 4 , donde el 51,9%
manifestaron calidad técnica y satisfaccion media con predisposicién a alta 17,3%
estos resultados disciernen con los hallazgos encontrados por Granda (2023) ,
determind 56% baja calidad en la dimensién en discusién , puesto que muchos
profesionales deja de actualizarse , por diversos factores ya sea por la lejania del
centro laboral , accesibilidad incluso falta capacitacion institucional, desde el punto
de vista de Fernandez (2029) en la relacién a esta dimension técnico cientifico el
61% de los usuarios que participaron en su investigacion , documentaron
satisfaccion alta y a juicio de Ccahua (2019) discrepa con Fernandez y coincide con
lo expuesto por Granda , puesto que encontréo que el 69% de sus investigados

expresaron baja satisfaccion con respecto a la dimension en descripcion. .
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Los descubrimientos expuestos estan respaldados OMS (2014), sefala que
el profesional de enfermeria ejerce diversas funciones aparte de la laboral
asistencial y como profesional esta en la capacidad de ser docente, investigadora
y gestora de salud, por ello podemos inferir que el profesional debe capacitarse
periodicamente para poder actualizar sus conocimientos y aplicarlos en beneficio

del usuario externo y crecimiento profesional.

A todo ello Duefias (2010) confirma que, en esta dimension tecno cientifica,
los usuarios tienen pocas posibilidades y posibilidades de evaluar y calificar, ya que
se asume que las instituciones son al menos las que garantizan caracteristicas y
gue son estructuras de control y cientificas; por ello se invita a los profesionales e
instituciones de la salud a verificar el cumplimiento de los parametros minimos y las

normas minimas para garantizar la prestacion segura de servicios al publico. (2010)

Se plante6 objetivo especifico cuatro, describir el vinculo entre la dimension
trato humano y satisfaccion de los usuarios, demostré la existencia de nexo
significativa moderada, esto medida mediante el Rho de Spearman de 0,565.
Asimismo, se detalla los resultados descriptivos en la tabla 5, el 46,9% de los
encuestados expresan trato humano y satisfaccidon media con predisposicion a alta
16% entre la dimension expuesta. Estos resultados coinciden con Granda (2023)
quien encontrd en su indagacion que el trato humano es 54% y satisfaccion media
donde rescata el aspecto muy importante del profesional de enfermeria, su
humanidad. En la opinion de Caruajulca (2022) hace relucir esta cualidad del
profesional, obteniendo el 99,2% de aprobacion de los usuarios, asi como sostiene
también Ticona (2020) enuncia el grado de satisfaccion de los usuarios en esta
dimensioén, 87 % sefalan que el profesional de enfermeria aplica la escucha activa,

trato amable, respeto y paciencia.

A todo ello lo respalda Marriner y Raile (2011) en su libro, destacando a la
Jean Watson, como la enfermera brinda cuidado humanizado, sefiala que la
relacion enfermera pacientes se establece al brindar un cuidado o atencion,
generando vinculo afectivo de carifio, preocupacion y responsabilidad compartida.
La enfermera revela cuidado humano a la persona, en este contexto hablamos del
profesional de enfermeria, pues hace revelar los principios y valores, el cuidado

profesional es fundamental para proporcionar ayuda humana. Ante lo expuesto, es
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relevante destacar la esencia de la enfermeria centrada en el cuidado, pues la
tedrica se dio cuenta de que la enfermeria es parte esencial para el cuidado del ser
humano y es la actividad mas antigua que practica y aplica el profesional. En tanto
el cuidado esta estructurado, organizado, disefiado segun el contexto para para

promover, mantener o restaurar la salud.

El quinto objetivo especifico , describir la dimensién entorno y satisfaccion,
se hallo la existencia relacion directa moderada , mediante el valor de rho de
Spearman 0,605, detallados descriptivamente en la tabla 6, donde evidencian que
la dimension entorno y satisfaccion media representada por 45,7%, con tendencia
a alta 17,3% , estos resultados disciernen con Tello (2021) quien encontré en su
investigacion ,el 58,2% sefialaron que el entorno y satisfaccion alta, debido a que
la infraestructura, el medio ambiente es parte fundamental para poder brindar el
servicio de calidad, a la cual refuta Ccahua (2019) afirma que el 97% de los usuarios
esta insatisfecho con el entorno , esto puede ser a causa de su situacion geografica
del estudio del investigador , puesto que la sierra peruana , en el Peru profundo,
muchas veces es inaccesible acudir a un establecimiento de salud , ya sea por la
lejania, clima , personal de salud itinerante, personal no competente al area ,etc. ,
como lo hace notar Fernandez (2019), donde el entorno es muy importante , ante
ello los usuarios de su investigacion sefald bajo y satisfaccion baja, a pesar que su
estudio fue realizado en un servicio privado , las caracteristicas de su estructura ,
entorno no cumplieron con las expectativas del usuario. En conclusion, los usuarios
gue acuden a solicitar el servicio de enfermeria, expresan el entorno y satisfaccion

media.

Empleando lo referido por Marriner y Raile (2011) en su compilacién de
estudios de la enfermeria, destaca a Florence Nightingale, la dama modelo de la
enfermeria, pues desarrolla su postulado del cuidado del medio ambiente, teniendo
en cuenta muchos factores que influyeron en su teoria, notandose una fuerte
combinacion de valores personales, sociales y profesionales a lo largo de su obra,
dando a entender que mantener el entorno saludable es de suma importancia, para

ofertar el cuidado integral y de calidad.

Es imprescindible mencionar sobre las herramientas utilizadas para el control

y supervision del cuidado infantil, los usuarios externos son de gran ayuda para
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poder monitorear el crecimiento fisico y desarrollo psicomotor de su hijo o hija,
permitiéndoles identificar situaciones potencialmente peligrosas que ocurran en su
entorno en un momento dado. Ademas, la atenciéon integral que ofrecen los
profesionales expertos de enfermeria, tiene como propadsito la deteccion precoz de
enfermedades, creando condiciones favorables para su desarrollo. En tanto
permitird evaluar también los aspectos del desarrollo, que va adquiriendo y
desarrollando las capacidades, habilidades secuenciales correspondientes a su
edad. (MINSA,2017).

Por lo que nos lleva a afirmar que, en el servicio que oferta el area de
consultoria de crecimiento y desarrollo brindada por profesionales de enfermeria,
ademas de enfocarse en ver su peso, talla, desarrollo psicomotor también
supervisa, vigila la salud del nifio en su estado nutricional, identificacion precoz de
enfermedades, problemas de vision y audicion, salud bucal, signos de violencia y
violencia familiar. (MINSA,2017)

32



VI. CONCLUSIONES

Primero: En la investigacion, de acuerdo al objetivo general, se determind que la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios con el servicio de
crecimiento y desarrollo de salud en Ancash, 2023, es media 43,2%,
representando una relacion significativa moderada, con Rho de Spearman
0,692 y significancia ,000; a medida que aumenta la calidad de atencion ,

aumenta la satisfaccion.

Segundo: La calidad de atencién en el servicio de crecimiento y desarrollo de salud
Ancash,2023, 55,6% es medio con tendencia a baja 23,5%.

Tercero: La satisfaccion del usuario en el servicio de crecimiento y desarrollo de
salud Ancash,2023, la investigacion evidencia que 59,3% es media con

tendencia a alto.

Cuarto: La dimensidn técnica y satisfaccidon del usuario exponen que la relacién es
media, representado por 51,9% con tendencia a alta 17,3%. Asimismo, la
relacion es significativa moderada, Rho de Spearman 0,597 y significancia
0,000; a medida que aumente la dimension técnica, mayor sera la

satisfaccion.

Quinto: La dimension trato humano y satisfaccion de los usuarios es media 46,9%
con tendencia a alta 16%. Existe relacién significativa moderado Rho de
Spearman 0,565, por lo que a medida que aumente la dimension del trato

humano, mayor sera la satisfaccion

Sexto: La dimensién entorno y satisfaccion de los usuarios es media 45,7% con
predisposicién a alta 13,3%. Existe relacion significativa moderado, Rho
de Spearman 0.605; a medida que aumente la calidad en el entorno,

mayor sera la satisfaccion del usuario externo
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero: Las autoridades y las instituciones responsables de la etapa del nifio, con
lo expuesto por la investigacion, implementaran estrategias de atencion
para garantizar las expectativas y satisfacer al usuario con el fin de lograr

las metas cuidando del usuario a través del servicio de calidad.

Segundo: Al establecimiento de salud de Ancash, formular un plan de educacion
familiar y mejorar varios aspectos del proceso educativo, como la crianza
de los hijos, alentar activamente a las madres a presentar sus ideas,
expresar sus preocupaciones al personal y también crear un dialogo con

las madres para fortalecer y brindar calidad de atencion.

Tercero: ldentificar las necesidades de los usuarios y las expectativas documentar
las expectativas para asi mejorar las deficiencias del personal que brinda

la atencion.

Cuarto: Al profesional de enfermeria, implementar una estrategia de educacion
dirigida a brindar un cuidado de mejor calidad; ademas con ello promover
una mayor satisfaccion materna. Asimismo, enfocar su trabajo en el
fortalecimiento de sus capacidades en ciencia, tecnologia y medio
ambiente, enfatizando las practicas adecuadas y el empleo de insumos
adecuados para la evaluaciéon infantil mejorando asi la calidad de la

consulta y beneficiar la salud de los nifios (as).

Quinto. Fomentar a la capacitacion continua al profesional de enfermeria, para asi
actualizar sus conocimientos, brindar cuidado de calidad y generar
adherencia de los usuarios contribuyendo el cumplimiento de metas

predispuestas por el MINSA.

Sexto: A las futuras investigaciones considerar los resultados de acuerdo al
contexto y los resultados expuestos van a fundamentar al trabajo de

investigacién por partir de bases numéricas cuantificables.
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ANEXOS

VARIABLES DE
ESTUDIO

Calidad de atencién

Satisfaccion  de

usuarios

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

Son las diversas expresiones de lasConjunto de técnicas, procedimientos,Técnica
necesidades y expectativas de unahabilidades y actitudes del profesional de
persona cuando busca atenciénenfermeria durante la atencién del
médica y recibe servicios médicos concrecimiento y desarrollo. Donde se
recursos humanos, materiales y losotorgara la categorizacién segin escala
tltimos avances cientificos,de Likert. 1 = Totalmente en Desacuerdo,Humana
encaminados a lograr el mayor nivel2 = Desacuerdo, 3 = Indeciso, 4 = Acuerdo
posible de satisfaccion de los usuarios5 = Totalmente Acuerdo.
y profesionales de la salud, (Freitas et
al, 2015).

Entorno

losEs el grado de acuerdo o desacuerdoEs la respuesta o expresion de la madreAccesibilidad

que pueden mostrar los usuariossobre la atencion que brinda la enfermera
externos al recibir tratamiento en unpor caracteristicas: accesibilidad, confort
establecimiento o servicio de salud,g interrelacion, el cual fue medido por unConfort
dependiendo de la atencion que

cuestionario escala Likert 1 = Totalmente

esperan en comparacién con la
P P en Desacuerdo, 2 = Desacuerdo, 3 =

atencion que reciben de Interrelacion

unalndeciso, 4 = Acuerdo 5 = Totalmente

enfermera, lo que tiene implicaciones
q P Acuerdo.

sociales y psicologicas y puede ser

tanto una persona, es activa o pasiva.

DIMENSION

INDICADORES

Efectividad
Eficacia
Eficiencia
Seguridad

Comunicacion
Amable
Oportuna

Privacidad

Comodidad

Libre de riesgo
Conocimiento cientifico
Empatia

Ayuda oportuna
Consultorios adecuados
Ambientes seguros
Respeta la privacidad
Orientacion integral
Amabilidad

Seguridad

Empatia

ESCALA DE MEDICION

Ordinal
e Alta
. Media
e Baja
Ordinal
° Alto
e Medio
e Bajo


tmuro
Texto tecleado
ANEXOS


Anexo 2: Instrumentos
Instrumento para medir Calidad de atencion

Care—Q creado por Larson & Ferketich (1981) adaptado por Rosales (2017)

Sra. madre de familia, el presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacion
sobre el cuidado que brinda la enfermera a su nifio en el control CRED. Solicitando su
colaboracion a través de su respuesta sincera a las preguntas que a continuacion se le
presenta, expresandole que los datos son de caracter andnimo. Agradezco su
colaboracion.

1.

Edad

a.15a20() b.21a30() <c¢.31a40() d.41amas ()

Estado Civil:

a. Soltera () b Conviviente () c Casada () d.Viuda () e. Divorciada ()
Ocupacion:

a. Ama de Casa () b. Trabajadora Independiente () trabajadora Dependiente () d
Otros

Grado de Instruccion:

a primaria () b Primaria incompleta () ¢ Secundaria () d. secundaria completa e.
técnico () f. Universitario

Cuantos hijos menores de 2 afos tiene

¢Cuantos afios tiene su nifio (a)?

a) lmes f) 7 meses
b) 2 meses g) 8 meses
c) 3 meses h) 9 meses
d) 4 meses i) 10 meses
e) 5 meses i) 11 meses

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL CUIDADO ENFERMERO EN EL CONTROL DE
CRED.

Instrucciones: A continuacién, se presentara una serie de enunciados a los que debera usted responder

eligiendo una de las opciones.

TA: Totalmente de acuerdo =5
A: Acuerdo =4

I: Indeciso =3

D: Desacuerdo = 2

TD: Totalmente en Desacuerdo = 1



NO

10

11

12

13
14
15

16

I
17
18

10

20

21

DIMENSIONES
TECNICA

La enfermera brinda la debida importancia a la toma de medidas de
peso vy talla, lo registra en el carnet de CRED explicandole el estado
nutricional de su nifio (a)

La enfermera realiza higiene de manos antes y después de examinar a
su nifio(a).

La enfermera evalla a su nifio(a) desde la cabeza a los pies y le brinda
informacion sobre la evaluacion.

La enfermera evalla el desarrollo psicomotor de su nifio(a): lenguaje,
comportamiento social, control de postura, motricidad y coordinacion
La enfermera detecta alguna anomalia en su nifio(a) y lo deriva a:
odontologia, nutricién, entre otros.

La enfermera le brinda a su nifio(a) y/o esta pendiente de los examenes
de laboratorio segun la edad que tenga: descarte de paracitos, descarte
de anemia, test de Graham y le explica si le va realizar algin
procedimiento

La enfermera realiza el registro de la atencién de su nifio(a) en su
respectiva historia clinica.

El tiempo de espera para la atencion de su nifio(a) y el tiempo que dura
la consulta en el consultorio de CRED, es adecuado

Su nifio (a) recibe una atencion de calidad y calidez de la enfermera.

Se siente segura con los cuidados que brinda la enfermera a su nifio(a).

TRATO HUMANO

La enfermera le saluda y se despide de usted usando nombres
propios al terminar la atencién de su nifio(a).

La enfermera mantiene buena comunicacion trata con respeto y
brinda un trato amable durante la consulta con un tono de voz
adecuada

La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.

La enfermera le brinda un trato amable

La enfermera le dio oportunidad para que usted le exprese algin
problema con su nifio(a).
Se mantiene la privacidad durante la atencion de su nifio(a).

ENTORNO
El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden.

Las condiciones fisicas y el ambiente del consultorio CRED son
agradables, limpios y ordenados.

El consultorio de CRED cuenta con los materiales y equipos
necesarios para una adecuada atencion a su nifio(a).

La enfermera le educa sobre los cuidados de su nifio (a) en el hogar
sobre: higiene, lavado de manos, alimentacion segun la edad, higiene
oral, estimulacion temprana, limpieza e higiene, ventilacion de la casa,
suefio y reposo, entre otros

La enfermera le da pautas de estimulacion temprana segun la edad
de su nifio(a), para que lo realice en casa.

TA

TA

TA

VALOR

DT

DT

DT



FICHA TECNICA PARA MEDIR CALIDAD DE ATENCION

Nombre del _
_ Care—Q (Caring Assessment Instrument)
Instrumento:
Creado por Larson & Ferketich (1981)
Autor:
adaptado por Rosales (2017)
Instrumento conformado por 21 items, divididas
en 3 dimensiones
Descripcion: Técnica (1-10)
Trato humano (11-16)
Entorno (17-21)
Duracion: 15 a 20 minutos

Confiabilidad y validez

Rosales (2016) considerando a un grupo de
expertos, por lo que sus opiniones han sido
importantes y determinado su instrumento
donde presenta una validez significativa,
encontrando pertinencia, relevancia y claridad
donde responden al objetivo su investigacion.

El indice de fiabilidad es alfa de Cronbach 0.896

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,896 20




NO
I

10

11
12
i

13
14

15

16
17

18

Instrumento para medir la satisfaccion

Care—Q creado por Larson & Ferketich (1981) adaptado por Rosales (2017)

DIMENSIONES VALOR
ACCESIBILIDAD TA A | D
La enfermera se preocupa por saber las razones de su inasistencia a los

controles de su nifio(a) y/o felicitar a Ud. Por haber acudido al centro de
salud.

La enfermera esta pendiente de la seguridad de su nifio(a) en el
ambiente durante la atencion.

La enfermera brinda importancia a los problemas de conducta que tenga
o tuviera su nifio(a) como: irritabilidad, pasividad, indiferencia

La enfermera le aplica las vacunas a su nifio de acuerdo a su edad a
tiempo y le explica las reacciones adversas y de que protege cada
vacuna.

Considera que el tiempo que durd la consulta a su nifio es adecuado.

La enfermera brinda informacién con un lenguaje sencillo y tono
adecuado.

CONFORT TA A | D

La enfermera mantiene el consultorio limpio y ordenado.

La iluminacion y ventilacion del ambiente donde se encuentra el nifio es
adecuada

La Enfermera evita las corrientes de aire durante la atencion

Durante el examen fisico la Enfermera no deja expuesto al medio
ambiente al nifio por mucho tiempo.

La Enfermera durante la atencién cierra la puerta

La enfermera busca que exista un ambiente de privacidad.
INTERRELACION CONFIANZA TA A | D
La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacioén a su nifio

La enfermera le brinda una explicacion sencilla de los procedimientos
gue realiza a su nifio(a) y verifica si usted comprende las
recomendaciones dadas para su nifio (a)

La enfermera durante la atencién pone a su nifio(a) en primer lugar, sin
importar lo que pase a su alrededor.

La enfermera es amistosa y agradable con usted y su nifio(a).

La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted y su
nifio(a).

El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza

DT

DT

DT



FICHA TECNICA PARA MEDIR SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Nombre del _
strumento: Care—Q (Caring Assessment Instrument)
Autor: adaptado por Rosales (2017)

Instrumento conformado por 18 items, divididas
en 3 dimensiones

Descripcion: Accesibilidad (1-6)
Confort (7-12)
Interrelacién (13-18)

Duracion: 15 a 20 minutos

Confiabilidad y validez

Rosales (2016) considerando a un grupo de
expertos, por lo que sus opiniones han sido
importantes y determinado su instrumento donde
presenta una validez significativa, encontrando
pertinencia, relevancia y claridad donde
responden al objetivo su investigacion.

El indice de fiabilidad es alfa de Cronbach 0.896

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

885 19




Anexo 3: Calculo de tamafo maestral

Formula: N*ZZxp*q

D2 *(IN—-1)+72 x*p~*q

Donde: N = Total de la Poblacion
Reemplazando Formula:

134 x 1.962 (0.05 x 0.95)

0.032 (133) + 1.962 (0.05 x 0.95)

134 (3.84 x 0.048) 24 656
= = = 81 madres.

012 + (3.84 x 0.048) 0.304




Anexo 4: Pruebas estadisticas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,280 81 ,000 ,798 81 ,000
Satisfaccion de los ,318 81 ,000 773 81 ,000

usuarios

a. Correccion de significacion de Lilliefors

no paramétricas de Sperman

Correlaciones

Satisfaccion
de los Calidad de
usuarios atencion
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de 1,000 ,692™
Spearman usuarios correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 81 81
Calidad de atencion Coeficiente de ,692" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

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

Correlaciones
Satisfaccion

de los Dimension
usuarios técnica
Rho de Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion 1,000 597"
Spearman usuarios : :
P Sig. (bilateral) . ,000
N 81 81
Dimensioén técnica Coeficiente de correlacion 597" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Correlaciones
Satisfaccion

de los Dimension
usuarios trato humano
Rho de Spearman Satisfaccién de los Coeficiente de correlacion 1,000 ,565™
suarios
usuar Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
Dimension trato Coeficiente de correlacion ,565" 1,000
humano - -
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Satisfaccion
de los Dimension
usuarios entorno
Rho de Satisfaccion de los  Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,605™
Spearman usuarios - -
P Sig. (bilateral) 000
N 81 81
Dimension entorno  Coeficiente de correlacion ,605™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

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



Anexo 6: Tabulacién de datos

Dimension tecnica Trato humano Entorno
_ _ [ Gradode [ Namer _ -
sujetos\item | eda | Estad | Ocupacié | instrucci6 ode Eda plp|pP|P|P|P|P]|P| P ]| Ppl|Tecnic pl | p1 | p1 | pl | p1 | p1 | Huaman pl | p1 | p1 | p2 | p2 | Entorn
S d o civil n n hijos | d 1|2 (3[4 |5]|6|7[8]9 0 a 1 2 3 4 5 6 0 7 8 9 0 1 0

sl 2 1 3 7 1 5 414 |3 3133 41 4] 4 4 36 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 79

s2 2 2 1 6 1 2 5414 5|55 5] 5|5 5 48 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 5 24 102

s3 2 1 2 7 1 9 5414 414 ]2 4] 1] 1 3 32 4 1 3 2 5 4 19 3 2 1 4 4 14 65

s4 4 2 1 4 1 11 5[83]5 4(5]5 5| 3|4 4 43 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 4 5 19 86

s5 4 2 2 7 1 1 5214 112 (4 3] 3|3 3 30 3 4 3 4 4 4 22 3 3 3 3 3 15 67

s6 2 2 1 6 2 2 415 | 4 5|44 41 4|5 5 44 4 5 5 5 4 4 27 5 4 5 5 4 23 94

s7 2 1 1 4 1 8 5|4 | 4 414 ] 4 41 4] 4 4 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 85

s8 4 5 3 7 2 6 415 | 4 41415 41 4] 4 5 43 3 4 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 19 84

s9 2 2 1 6 1 11 3|/ 5|5 5| 5|5 5| 4|5 4 46 5 5 5 5 5 5 30 5 5 2 4 4 20 96
s10 4 5 2 7 1 5 41414 4141 4 4] 41 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 84
s11 2 5 3 7 1 11 5414 41413 4] 413 4 39 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 19 82
s12 2 2 1 6 1 2 5/4 14 51415 4] 41 4 4 43 5 5 5 5 5 4 29 4 5 4 4 4 21 93
s13 2 2 3 6 1 5 415 | 4 414 | 4 41 4] 4 4 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 85
sl4 4 2 1 4 2 7 5|4 |4 3141 3| 4] 4 5 37 5 5 5 5 4 5 29 5 5 4 4 4 22 88
s15 4 2 1 7 1 5 5|/5]|5 5| 5|5 5| 5|5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 25 105
s16 2 1 3 7 1 2 414 |3 3133 41 4] 4 4 36 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 79
s17 2 2 1 6 1 4 5/3]4 5|55 5] 5|5 5 47 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 5 24 101
s18 2 1 2 7 1 9 5214 41412 4] 1] 1 3 30 4 1 3 2 5 4 19 3 2 1 4 4 14 63
s19 4 2 1 4 1 11 5|/ 3|5 415 |5 5| 3| 4 4 43 4 4 4 4 4 4 24 4 2 4 4 5 19 86
s20 4 2 2 7 1 1 5[2 14 112 (4 3] 3|3 3 30 3 4 3 4 4 4 22 3 3 3 3 3 15 67
s21 2 2 1 6 2 2 415 | 4 5|4 |4 4| 4|5 5 44 4 5 5 5 4 4 27 5 4 5 5 4 23 94
s22 2 1 1 4 1 3 5|44 | al4aa] 4| al4s] 4 41 4 | 4| 4] 4a]4a]a4 24 4 | 4| 4] 4|4 20 85
s23 4 5 3 7 2 4 413 |4| 4|4|5] 4| al4a]| s 41 3 4 4 4 4 3 22 4 4 4 3 4 19 82
s24 2 2 1 6 1 5 515! 5 5|5 ) 5 4| 5 4 48 5] 5] 5 5 5 5] 30 5] 5] 2 4 4 20 98
s25 4 5 2 7 1 6 41414 414 ] 4 4| 4] 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 84
s26 2 5 3 7 1 7 5414 41413 4] 413 4 39 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 19 82




s27

42

29

21

92

s28

41

24

20

85

s29

37

29

22

88

s30

50

30

25

s31

36

23

20

79

s32

47

30

24

101

s33

30

19

14

63

s34

43

24

19

86

s35

31

22

15

68

s36

44

27

23

94

s37

41

24

20

85

s38

41

22

19

82

s39

48

30

20

98

s40

40

24

20

84

s41

38

24

19

81

s42

43

29

21

93

s43

41

24

20

85

s44

36

29

22

87

s45

50

30

25

105

s46

35

23

20

78

s47

48

30

24

102

s48

30

19

14

63

s49

42

24

19

85

s50

29

22

15

66

s51

44

27

23

94

s52

41

24

20

85

s53

40

22

19

81

s54

47

30

20

97

s55

40

24

20

84

s56

39

24

19

82

s57

43

29

21

93




N o o] of of o] o of of o of of of & of of & of of of o] « < o




Accesibilidad Confort confianza
pl p2 p3 p4 p5 p6 accsesibilidad p7 p8 p9 p10 pll pl2 Confort p13 pla p15 pl6 p17 p18 confianza
sujetos\items
sl 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 3 23 2 71
s2 5 5 1 5 5 5 26 2 5 5 5 4 5 5 29 3] 5 5 4 5 5 5 29 & 84
s3 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 72
s4 4 4 4 4 4 4 24 2 4 3 4 1 4 4 20 1 4 4 4 4 4 4 24 2 68
s5 5 5 4 5 4 4 27 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 1 21 1 72
s6 4 5 4 4 4 4 25 2 4 4 4 4 4 4 24 |2 4 4 4 4 5 4 25 2 74
s7 4 5 4 4 4 4 25 2 4 4 4 4 1 4 21 |1 4 4 4 4 4 4 24 2 70
s8 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 2 4 4 22 2 4 4 4 4 4 4 24 2 70
s9 5 5 5 5 5 5 30 3 ] ] ] ] ] ] 30 3 5 5 5 5 5 5 30 3 90
s10 4 4 4 4 4 4 24 2 1 4 4 4 4 4 21 1 4 4 4 4 4 3 23 2 68
sl1 5 5 1 5 5 5 26 2 5 5 5 4 5 5 29 3 5 5 4 5 5 5} 29 3 84
s12 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 |2 4 4 4 4 4 4 24 2 72
s13 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 |2 4 4 4 4 4 4 24 2 72
sl4 5 5 4 5 4 4 27 2 4 4 3 4 4 4 23 2 4 4 4 4 4 1 21 1 71
s15 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 5 4 25 2 73
s16 4 3 4 4 4 4 23 1 4 4 4 4 1 4 21 1 4 4 4 4 4 4 24 2 68
s17 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 2 4 4 22 |2 4 4 4 4 4 4 24 2 70
s18 5 5 5 5 5 5 30 g 5 5 5 5 5 5 30 3 5 5 5 5 5 5 30 3 90
s19 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 3 23 2 71
s20 5 5 1 5 5 5 26 2 5 5 5 4 5 5 29 3 ) ) 4 ) 5 5 29 3 84
s21 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 |2 4 4 4 4 4 4 24 2 72
s22 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 72
s23 5 5 4 5 4 4 27 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 1 21 1 72
s24 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 5] 4 25 2 73
s25 4 4 4 4 4 4 24 2 4 4 4 4 1 4 21 |1 4 4 4 4 4 4 24 2 69
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23
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71

s31
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21

24

69

s32

27

24

21

72

s33

24

24

25

73

s34

24

21

24

69

s35

23

22

24

69

s36

30

30

30

90

s37

24

24

23

71

s38

26

29

29

84

s39

24

23

24

7

s40

24

24

24

72

s41

27

21

21

69

s42

24

24

25

73

s43

24

21

24

69

s44

24

22

24

70

s45

30

30

30

90

s46

24

24

23

71

s47

26

29

29

84

s48

24

24

24

72

s49

24

24

24

72

s50

27

24

21

72

s51

24

23

25

72

s52

24

21

24

69

s53

24

22

24

70




s54

30

30

30

90

s55

24

24

23

71

s56

26

29

29

84

s57

24

24

24

72

s58

24

24

24

72

s59

27

24

21

72

s60

24

24

25

73

s61

24

21

24

69

s62

24

22

24

70

s63

30

30

30

90

s64

24

23

23

70

s65

26

29

29

84

s66

24

24

24

72

s67

24

24

24

72

s68

27

24

21

72

s69

24

24

25

73

s70

24

21

24

69

s71

24

22

24

70

s72

30

30

30

90

s73

24

24

23

7

s74

26

29

29

84

s75

24

23

24

71

s76

24

24

24

72

s77

27

22

21

70

s78

24

24

25

73

s79

24

21

24

69

s80

24

22

24

70

s81

30

30

30

90




TITULO:

PROBLEMA HIPOTESIS

¢ Cudl es la relacion que GENERAL
existe entre la calidad Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion y satisfaccion

satisfaccién de los  de
usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo en salud de

de atencién y

los usuarios del servicio de

crecimiento y desarrollo Ancash, 2023

en salud de Ancash, ESPECIFICO
20237 existe relacion significativa entre la

dimensidn técnica y satisfaccion de
del

crecimiento y desarrollo

los usuarios servicio de

Existe relacion significativa entre la

dimensién  trato  humano vy

satisfaccion de los usuarios del

servicio de crecimiento y desarrollo

Existe relacion significativa entre la
dimensidon entorno y satisfaccion de
del de

crecimiento y desarrollo

los usuarios servicio

Anexo 7: Matriz de consistencia

calidad de atencion y satisfaccion de las madres que acuden al servicio de CRED en un centro de salud de Ancash, 2022

OBJETIVO VARIABLE

GENERAL

Determinar la relacién que existe entre la calidad )
y ) N ) Técnica

de atencion y satisfaccion de los usuarios del

servicio de crecimiento y desarrollo en salud de

Ancash, 2023

Calidad de atencién

Humana

ESPECIFICOS
e Describir el nivel de calidad de atencién del Entorno
servicio de crecimiento y desarrollo
e Describir la satisfaccion de los usuarios del
servicio de crecimiento y desarrollo.
e Describir la relacidon que existe dimensién
técnica y satisfaccion de los usuarios del
. L Accesibilidad
servicio de crecimiento y desarrollo

e Describir la relacion que existe entre la

Satisfaccion de los Confort

dimension trato humano y satisfaccion de los usuarios
usuarios del servicio de crecimiento y desarrollo

e Conocer la relacién que existe entre la Interrelacion

dimensidn entorno y satisfaccion de los usuarios

del servicio de crecimiento y desarrollo

DIMENSIONES

METODOLOGIA

El enfoque cuantitativo, El
tipo aplicativo, el disefio no
experimental,
correlacional.
Esquema de disefio
Correlacional
/OV1
W \ Ir

OV2

Donde:

M: Muestra

O: Observacion de las
variables

V1: Calidad de atencion
V2: Satisfaccion de las
madres

r: Relacién

Poblacion: 134
Muestra: 81

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario





