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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue Determinar en qué medida la calidad de
atencion incide en la satisfacciéon de las madres con hijos menores de 2 afios en el
Servicio de crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud, Julio C.Tello , Distrito de
Lurin , 2021. El estudio fue de tipo aplicada, de disefio no experimental, de corte
transversal, de nivel correlacional causal. El instrumento fueron dos Cuestionarios uno
de Calidad de atencion y el otro sobre Satisfaccion del usuario a una muestra de n =
203 usuarios externos. Los resultados evidencian que existe asociacion significativa
entre las variables de Calidad de atencion y la variable Satisfaccion de las madres
siendo esta de fue 0, 05 segun prueba de Chi cuadrado de Pearson , y para el
coeficiente de correlacion se utilizé el valor de Cramer con valores entre +0.70 a 1
(asociacion fuerte), 0.40 y 0.69 ( asociacion moderada) , 0.20 a 0.39 ( asociacion
débil) ,, 0 a 0.19 ( no existe asociacion )Con respecto a la relacion entre las
dimensiones de la calidad como : fiabilidad , capacidad de respuesta , seguridad ,
tangibilidad y empatia se evidencia que estas inciden en la satisfaccion de las madres

gue acuden al centro de salud de julio C. Tello- Lurin, 2021

Palabras clave: Calidad de atencién, Satisfaccion del Usuario, Empatia. Fiabilidad,

tangibilidad ,Seguridad , capacidad de respuesta.



Abstract

The general objective of the research was to determine to what extent the quality of
care affects the satisfaction of mothers with children under 2 years of age in the
Growth and Development Service of the Health Center, Julio C. Tello, District of
Lurin, 2021 The study was of an applied type, non-experimental design, cross-
sectional, causal correlation level. The instrument was two questionnaires, one on
Quiality of care and the other on User Satisfaction to a sample of n = 203 external
users. The results show that there is a significant association between the variables
of Quality of care and the variable Mothers' satisfaction, this being 0.05 according
to Pearson's Chi-square test, and for the correlation coefficient the Cramer value
was used with values between +0.70 to 1 (strong association), 0.40 and 0.69
(moderate association), 0.20 to 0.39 (weak association) ,, 0 to 0.19 (there is no
association) Regarding the relationship between quality dimensions such as:
reliability, Responsiveness, security, tangibility and empathy, it is evidenced that
these affect the satisfaction of mothers who attend the Julio C. Tello-Lurin health
center, 2021

Keywords: Quality of care, User Satisfaction, Empathy. Reliability, tangibility,

security, responsiveness



I.INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), sostiene que la calidad de
atencion en salud consiste en la satisfaccién de una necesidad de las personas,
familias y comunidades y a su vez contribuye de manera adecuada al bienestar
dela poblacién la cual debe ser o debe implicar a la toda la poblacion mas
vulnerable. (Organizacién Mundial de la Salud [ OMS], 2020.

Asimismo, el Fondo Internacional de las Naciones Unidas para la infancia
(UNICEF) refieren “La primera infancia es una etapa de sumo interés en donde
se desarrolla la parte cerebral y donde las habilidades como hablar, pensar y
razonar son las mas primordiales” a su vez la atencion del personal de salud y
padres debe estar orientada a la proteccion y formacion del nifio en esta etapa
(Ministerio de Salud [MINSA], 2010).

El Ministerio de Salud (MINSA) y sus distintas establecimientos o centros
de salud en el Peru considera a la estrategia de Control de Crecimiento y
Desarrollo (CRED) como la actividad preventiva de nifios menores de 5 afios en
donde detectamos enfermedades prevenibles y se ofrece una atencion integral
acerca de los cuidados del recién nacido , consejeria nutricional y suplementacion

preventiva de hierro , asi como también la importancia de la inmunizacion.

Actualmente en los servicios de CRED ha tenido una decaida en los
indicadores, ya que la pandemia COVID-19 hizo que muchas madres
suspendieran por tiempo incierto sus controles mensuales, es por ello la
importancia de que se actualicen y lleguen al centro de salud. El profesional de
enfermeria es lider en campafas de Salud, en consejeria y debe brindar su

atencion satisfaciendo todas las necesidades de la nifiez.

Segun la Organizacion de Estados Americanos, cree que la infancia es una
etapa primaria en la vida de las personas. En él se plasman los cimientos para el
aprendizaje posterior, ya que el crecimiento y desarrollo del cerebro, resultado de
la sinergia de la genética y experiencias de interaccion con el ambiente, permitira

un aprendizaje y desarrollo de habilidades sociales, emocionales, cognitivas,



sensorial percepcion y habilidades motoras, que serdn la base de una
vida.(Organizacion de Estados Americanos [OEA],2005). Un usuario o paciente
satisfecho es el resultado de la atencion adecuada de parte de los profesionales
de salud. La calidad de la atencion en los consultorios de CRED busca brindar
una atencion oportuna, dando una atencion integral donde se le da a conocer la
importancia de peso, la talla, su desarrollo psicomotor, detectar algunas
patologias, y la importancia también de la vacunacion, la suplementacién de
hierro y la buena alimentacién.

En Latinoamérica, la opinién percibida por los clientes en relacion a los
servicios desalud, ha sido siempre la busqueda de igualdad, sostenibilidad,
eficiencia y participacion social, desde la Cumbre | de las Américas del 1994
hasta la actualidad un reto y desafio para la calidad de los servicios de Salud.
(Ministeriode Salud, 2009).

En este contexto en Colombia en una tesis “Satisfaccion de los padres de
los nifios que asisten al programa CRED de un centro de salud”, donde su
proposito fue determinar la satisfaccion de los padres con descripciones
cruzadas. Donde la muestra fue de 292 madres). Donde la herramienta fue un
cuestionario estructurado. El 94 ,2% dice estar satisfecho, el 96,2% dice tener
una atencion adecuada, el 91,8% piensa que el consultorio es ideal y el 81,8%
refiere que respetan su privacidad, el 65,1% refiere que la espera a ser atendido
esideal. Las conclusiones fueron: Un porcentaje relativamente mayor refiere que
lospadres estan satisfechos con la atencion. Los items que tienen mayor relacion
son el entorno adecuado, la comunicacion y el buen trato. Los mas vinculados al
descontento son los tiempos de espera. (Patemina,2017)

Por otra parte, en Chile, se realiz6 un estudio de tipo exploratorio y
descriptivo, cuyo principal objetivo es incrementar la percepcion de la calidad del
servicio en los distintos centros de salud familiar, Arica, Chile, donde se utilizo
una encuesta del modelo Server, que abarco 5 dimensiones, tomando como
referencia la escala tipo Likert y la muestra fue determinada por tres puntos: edad
, sexo , lugar de procedencia . Dando como conclusién que la dimensién con
mayor grado de relevancia fue la relativa a la tangibilidad, percibida como
desfavorable fue la confiabilidad, esto quiere decir que existe poca confianza de

las usuarios para con el centro de salud . (PedrajaReja, 2019.)



Justo (2019) realiz6 el estudio sobre “Percepcion de las madres sobre la
atencion recibida en establecimiento el esta ubicado en Puno , en donde se
describia las variables (percepcién ) y de corte transversal, donde los objetos de
estudio fue constituida por las madres siendo la poblacion de 811 madres y su
muestra fue de 67 madres ,donde se us6 una encuesta tipo Likert validada en el
2016 por expertos y en donde se dio como resultados determinan que la calidad

de atencion es relativamente positiva (capacidad interpersonal/humana, té cnico-

cientifico ) y en el entorno nos indica que no eran tan favorables .

Asimismo , Garcia (2021) en su tesis de tipo cuantitativo, descriptivo de
corte transversal; donde la muestra fue de 70 padres, empleando una encuesta
con escala de Likert Un gran porcentaje de padres refiere sentirse satisfecho,
mientras que una ligera minoria de los tutores refiere sentirse insatisfecho conla
manera en que las enfermeras los atienden en el consultorio de crecimiento y
desarrollo , Sin embargo, existe evidencia de descontento mayoritario con
respecto a la presencia del libro de denuncias (confiabilidad) y la limpieza de la
oficina del CRED (concreto), que constituyen areas de necesidad. Garcia (2021)

El centro de salud Julio C. Tello, perteneciente a DIRIS LIMA SUR , el cual
, en el distrito de Lurin, de nivel I-3, atiende la poblacién infantil de dicha jurisdiccion
, al momento de observar los distintos escenarios pudimos obtener algunos
comentarios relacionada a la manera en queatienden a los pobladores y de cémo
es recibida por el personal de enfermeria , locual nos hizo pensar en tener una
perspectiva acerca de la opinion de la atencidon recibida, lo cual se vera
evidenciado o demostrado con el nivel de satisfaccion del usuario. Muchasveces

oimos decir a las madres: “ la enfermera no atiende” “ es muy renegona” “ cada

” o« ” o«

vez que vengo no encuentro cita” “ lo vacuno y le hizo doler a mi hijo” “ no medijo
gue darle de comer a mi hijo” .

Esta investigacién tiene como fin dar a relucir cuan satisfechas estan las
madres de familia en relacion con la atencion brindada por las enfermeras y a su
vez conocer laimportancia del crecimiento y desarrollo de sus nifios.

Dando como problema general: ¢ En qué medida la calidad de atencién de
enfermeria incide en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios

en el servicio de Cred del centro de salud Julio C Tello , Lurin , 20217



Y como problemas especificos 1. ¢ En qué medida la fiabilidad incide en la
satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred del
Centro de Salud Julio C Tello ,Lurin , 2021 Problema Especifico 2: . ¢ En qué
medida la empatia incide en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2
afos en el servicio de Cred del Centro de Salud Julio C Tello , Lurin, 2021 ;
Problema Especifico 3 : ¢ En qué medida la seguridad incide en la satisfaccion de
las madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred del Centro de
Salud Julio C Tello, Lurin , 2021 ; Problema Especifico 4:¢,En qué medida la
capacidad de respuesta incide en la satisfaccidon de las madres con hijos menores

de 2 afios en el servicio de Cred del Centro de Salud Julio C Tello , Lurin , 2021

El presente estudio se justifica de manera practica por que se mostraran
los resultados en forma de tablas o graficos los cuales van a representar los
errores o dificultades que tienen los profesionales de salud y los pacientes y asi
establecer medidas o soluciones, plantear mejoras en el servicio de CRED, que
no solo sea Unico si no sea socializado con todo el personal de salud y puedan
ofrecer una atencion con calidad, también se justificara de manera metodologica
por que se presentaran datos obtenidos de nuestras dos variables de
investigacion y estas a su vez sirvan como aporte a otras investigaciones.

En el caso de la investigacion el objetivo general: es Determinar en qué
medida la calidad de Atencion de Enfermeria incide en la satisfaccion de las
madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred, en Centro de Salud
Julio C Tello, Lurin, 2021.

Y como objetivos especificos:

Determinar en qué medida la calidad de atencién de enfermeria incide en
la satisfaccion segun dimension capacidad de respuesta.

Determinar en qué medida la calidad de atencién de enfermeria incide en
la satisfaccion segun dimension seguridad.

Determinar en qué medida la calidad de atencién de enfermeria incide en
la satisfaccién segun dimensién fiabilidad.

Determinar en qué medida la calidad de atencién de enfermeria incide en
la satisfaccion segun dimension empatia.

Determinar en qué medida la calidad de atencién de enfermeria incide enla

2



satisfaccion segun elementos tangibles.

Por otro lado, la hipoétesis que se planteo fue: La calidad de atencién de
enfermeria incide significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos
menores de 2 afios en el servicio de Cred en Centro de Salud Julio C Tello , Lurin,
2021

Y como hipétesis especificas:

¢La seguridad incide significativamente en la satisfaccion de las madres
con hijos menores de 2 afos en el servicio de Cred en Centro de Salud Julio C
Tello, Lurin, 20217

¢ La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion de las madres con
hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred en Centro de Salud Julio C Tello,
Lurin , 2021.?

¢ La empatia incide significativamente en la satisfaccion de las madres con
hijos menores de 2 afos en el servicio de Cred en Centro de Salud Julio C Tello,
Lurin , 2021.?

¢ Latangibilidad incide significativamente en la satisfaccion de las madres
con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred en Centro de Salud Julio C
Tello, Lurin, 20217

¢ La capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfaccion de
las madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred en Centro de
Salud Julio C. Tello, Lurin, 2021



I.LMARCO TEORICO

Dentro de la teoria , se presentan los antecedentes nacionales e
internaciones dentro de los cuales esta Carmen et al,( 2018) estudio descriptivo
de enfoque cuantitativo, correlacional y transversal donde quiso determinar si
existia relacion entre la satisfacciéon de las madres que realizan centro de
control crecimiento y desarrollo y la calidad de atencion de las enfermeras. La
muestra estuvo conformada por 50 madres, donde se hizo uso de dos
cuestionarios tanto para calidad como para satisfaccién. Segun sus resultados,
obtuvimos lo siguiente:“que las madres que acuden al servicio de CRED tiene
un nivel de satisfaccion queoscila entre baja y media, pero con tendencia a la
baja; y la calidad de atencion de enfermeria es media y baja.”

Por otro lado, Garcia,( 2019)en su estudio “Satisfaccion de los Padres
respecto a la calidad de atencion de Enfermeria en el consultorio de CRED en
un Establecimiento de salud. Lima, 2019”, siendo de enfoque cuantitativo, a su
vez aplicativo y con un tipo de metodologia descriptiva y transversal; Donde la
muestrafue de 70 padres y empleo una encuesta tipo Likert con 17 items.
Finalmente, se determino que el 80 %de los padres estan satisfechos, mientras
gue los 20 % padresestan insatisfechos. Por otro lado, se evidencia un 73%
satisfechos con la dimensién de confiabilidad y un 44 % se encuentra
insatisfecho con la capacidad de respuesta y tangibilidad evidenciado esto por
de denuncias de los usuarios.

Asimismo Justo, (2019), en su investigacion descriptiva , de corte
transversaldonde su objetivo fue determinar cual es la calidad de atencion de la
enfermera enel un servicio de CRED en un establecimiento de salud , donde la
poblacién fue de811 madres y su muestra de 67 madres de nifios menores de
5 afios.;se uso6 una encuesta y como instrumento un formulario de tipo de escala
Likert. Finalmente, lapercepcion de las madres sobre la calidad de los cuidados
de enfermeria es bien conocida, moderadamente favorable en términos de:
interpersonal / humano, técnico-cientifico y ambiental / confort (comodidad,

iluminacion, ventilacién) son altamente desfavorables.



Quispe et al (2016) En su proyecto de investigacion cuantitativo,
descriptivo,transversal y a su vez correlacional, donde tuvo como propoésito
determinar la relacion entre la satisfaccion con la calidad de la atencion de
enfermeria y la desercion para controlar el crecimiento y desarrollo en madres
de nifios menores de 3 afios en el Centro de Salud Mariscal Castilla, Arequipa -
2016. La poblaciéon estuvo conformada por 90 mujeres que participaron en al
menosen dos controles en su menor hijo. Se utilizaron dos herramientas para
recopilar datos a través de la visita domiciliaria y sus resultados lo demostraron.
Que el 86.7% madres tienen una satisfaccion promedio con la asistencia
brindada por la enfermera, también tienen 54.4% de ausentismo relativo y
32.2%n0 acudié mas al consultorio. Donde se aplico la prueba estadistica X2 en
la cual se demostré un nivelsignificativo y se finalizé que si existe una relacion
entre las variables calidad y satisfaccion y su repercusion en el abandono de los
controles de Cred de sus menores hijos.

Por otro lado; Al bornoz, D. (2017) desarrollo la tesis de tipo
cuantitativay descriptiva a su vez transversal en relacion a la satisfaccion y
calidad de atenciénen unservicio de cred en un centro de salud en en el Rimac—
Lima , 2017,, siendo su poblacion de 80 madres , para poder obtener resultados
se usO la escalade Likert conformada por 22 preguntas y en donde los
resultados fueron que la mitad de las madres de familia presentan un nivel de
satisfaccion medianamente favorable, destacando un mayor porcentaje en las
dimensiones humana y oportuna Concluyendo de un porcentaje regular de
madres de familia se encuentra medianamente satisfecha con la atencion
recibida en el servicio de enfermeria del area de crecimiento y desarrollo.

Por otro lado entre los internacionales tenemos a Pedraja et al., (2019)en
Chile en su estudio descriptivo , exploratorio donde quiso demostrarla relacién de
la apreciacion de la calidad de los clientes hacia una mejora en la atencion . en

donde seempled la técnica del modelo Servperf.

Esta encuesta se realizO6 a mayores de 18 afos, segun lugar de
procedencia y segun sexo. La confiabilidad fue determinada por el alfa de
Cronbach. Los resultados nos indicaron existen muchos aspectos a mejorar en los

distintos centros de salud implicados en este estudio. Dando como resultadoque



existe mucha desinformacion de los usuarios con respecto a la atencién en cuanto
a la gravedad de los problemas de salud. Otro punto es que existe un déficit de
profesionales lo que dificulta a las personas a hacer largas colas para su atencién

0 examenes auxiliares , siendo esto un factor que afecta el nucleo familiar.

Monteiro M., (2015) desarroll6 un estudio descriptivo, de tipo transversal en
Chile, donde su propésito era establecer si existia relacion entre el nivel de
satisfaccion del cuidador con respecto a las dimensiones “estructura”, “proceso” y
“resultado”, El tamafio de la muestra fue de 150 personas determinada por formula:
Z2 x Varianza / Precision2= 1.962 x 9 / 0,482, . Se analizaron las encuestas
realizadas durante tres semanas. Dando como resultado niveles positivos de
satisfaccion usuaria segun las dimensiones. Aun asi se evidencia quelos resultados
alcanzados nos dan una vision de la situacién en que se encuentraestos dos
conceptos altamente ligados y se debiera ser considerada como una estrategia
primordial no solo en los consultorios de enfermeria si no de manera general.
Asimismo Ruales, M. et al (2015) en Ecuador realizo un estudio sobre la
Calidad de atencion en servicio a los recién nacidos en relacion al criterio de las
de las madres del Centro de Neonatologia ; investigacion descriptiva, de corte
transversal simple , observacional. La muestra fue conformada por 45 usuarias,se
empled la técnica de encuesta, siendo evaluada la calidad deatencion segun
modelo de Donabedian, siendo criterio de inclusion las madres de los neonatos
nacidos que sean atendidos durante enero de dicho afio, Empleandose la escala
de Likert, y comprobandose la hipotesis que califica de alta calidad de atencion de
enfermeria a los neonatos. Siendo sus indicadores de estructura, proceso y
resultados se obtuvo una evaluacion por parte de las encuestadas de “bueno-

excelente”.

Por otro lado Pintado , M. et al, (2016)en Ecuador realizo su estudio
descriptivo sobre la satisfaccidon de las usuarios en relacion al servicio de la a de
laenfermera, en la cual participaron 100 pacientes; siendo El instrumento utilizado
un cuestionario CARE-Q estandarizado , en la cual se determinara si existe
relacion entre las variables de estudio que son satisfaccion y calidad deatencién

en donde, incluyen dimensiones como de accesibilidad, explicacion yfacilitacion,



confort, anticipacién, mantenimiento de una relacion de confianza -monitoreo y
seguimiento. Dando como resultado , el 65% de las encuestadas se manifesto
de manera positiva, asumiendo que la atencion brindada por el personal de salud
de enfermeria es adecuado, pero a comparacion de un resultado negativo

expresado en un 8 %.

Asimismo , Maggy, W. (2018) en Ecuador , realizo su investigacion
descriptiva y de corte transversal , donde quizo determinar la coherencia entre
la condicion en como atienden los pacientes en una area de emergencia
pediatrica y lasatisfaccion de los usuarios , en donde su nuestra fue de 357 nifios
, Se uso laencuesta de tipo SERVQUAL identificada en sus 5 dimensiones ,
dando comoresultado que las dimensiones con menor indice de satisfaccion

fueron elementos tangibles y fiabilidad

Con respecto al concepto de la variable Calidad, Desde inicios de la vida
humana, la calidad ha sido considerada como un elemento imprescindible de
todas las actividades realizadas por el hombre. Esto se refleja como el ser
humanos ha debido de incluir en su vida, la seleccién adecuada de productos que
sean beneficiosos o0 no para su salud. (Cubillos et al , 2009)

La calidad se define hacia una percepcion clasica la cual actualmente
necesita de novedosos indicadores, es necesario ahora que se realice un trabajo

mas dinamico, para lograr un trabajo mas productivo. (Abad, 2008) .



El concepto de calidad incluye muchos factores, entre ellos incluye la
relacionde los factores dé los clientes externos e internos lo cual se entiende como
clientes externos que se identifican con la empresa cuando van a adquirir un bien
0 un servicio; y los clientes internos son aquellos que cumplen una funcién dentro
de la institucion o empresa y ofrecen servicios .(Albrecth, 1992)

La calidad es un término novedoso, el cual implica también muchas
polémicasacerca de su conceptualizacion. El servicio al cliente esta desarrollada a
nivel mundialen las distintas empresas, por lo tanto, el estudiar la calidad es un
tema muy constante y variable. (Duque, 2005)

Asimismo, la calidad implica una serie de cualidades en todos los procesos,
es decir es un conjunto de ganancias tanto para el usuario como para el capacitado
en salud, pero con el fin siempre de ofrecer productos con calidad. (Ishikawa,
1996).La calidad en salud se mide por el grado de satisfaccion ante cualquier
evento posible ya sea una enfermedad, o un ingreso al hospital. , es un término
muy amplioy de vital importancia ya que nos ayudara a medir nuestros resultados
como empresa, en qué medida cumplimos los procesos de la institucion u
organizacion en

salud.

Calidad de atencion:

La calidad de servicio esta determinado por el consumidor, quien es la Gnica
persona que decide si el servicio ofrecido corresponde a las carencias y las
perspectiva de la persona, No solo es lograr el saciar por un determinado momento
si también es de concretar la fidelidad, la confianza , el animo correspondiente
haciauna compra futura . (Donadebian, 1995)

Asimismo, Donabedian menciona también en su modelo de salud existen
similitudes y discrepancias importantes, la semejanza refiere al grado de
satisfaccionmediante la prestacion de los servicios. Pero por otro lado difiere enque
la definicibnde calidad se debe a una responsabilidad mas complejo hacia los

usuarios y la sociedad



Modelos de la calidad del Servicio
Modelo Gro nos

De acuerdo a Gr6 nos (1984) recomienda este modelo conformado por3

componentes:

o 1 La calidad técnica, es donde se refleja lo que el cliente recibe es decir
es objetiva, y medible.

e T La calidad funcional, nos determina cual es la percepcion , esla manera
como recibe el usuario la atencion.

e 7 La calidad organizativa o imagen corporativa. es decir, es la vision

gue uno tiene de la empresa.

. Este modelo es positivo en el momento que la atencion recibida logra
satisfacer las necesidades o perspectivas de la persona . Segun Groonos
(escuela Noérdica) fueron 10 dimensiones: Comprension del cliente |,
Comunicacion , Seguridad , Credibilidad , Cortesia , Profesionalismo ,

Capacidad de Respuesta , Fiabilidad , Tangibilidad .

Modelo Americano de Parasuraman (SERVQUAL)

Parasuraman , Berry y Zeithamin (1988) construyeron un modelo de

calidad de atencion; y actualmente es el cuestionario mas usado en la actualidad.

Este modelo, fue desarrollado por Parasuraman y colaboradores en 1988,
con la necesidad de establecer una escala que pudiera evaluar que tan
beneficiosos o0 adecuados son los servicios de salud . A lo largo de los afios , ha

tenido una serie de modificaciones y es el mas usado a nivel mundial .

Dicho cuestionario esta reducido a 5 dimensiones las cuales son:

a) Fiabilidad: Esta dimension implica cual es a la habilidad destreza que

tienen para ofrecer el producto. Cualquier error cometido en la implementacién



puede provocar una pérdida de confianza en la organizacion. (Lezcano y
Cardona, 2006).

b) Tangibilidad: Hace indicacion acerca de las instalaciones fisicas,
equipo personal, material de comunicacioén, audiovisual. Esta dimension es la
mas objetiva ya que es la percepcion que tiene el usuario por todo lo que lo rodea
en este caso: la infraestructura de los establecimientos de salud, falta de

medicamentos, falta de equipos médicos, de aire acondicionado, etc.

c) Capacidad de Respuesta; Deseo de atender a los clientes de manera
rapida y eficiente, dicho concepto hace hincapié en ofrecer a los clientes tiempo
y momentos adecuado, lo mismo que se traduce a cuan rapida es la atencion,
para ellos se evallua determinado el profesionalismo del personal, para estar

siempre atento hacia el ofrecimiento de un producto. (Parasuraman et al 1988)

d) Seguridad: hace indice sobre la inteligencia y a la atencion mostrada
por los trabajadores y sus diferentes destrezas con las que inspiran la confianza

necesaria y asi mismo la credibilidad. (Parasuraman et al 1988).

e) Empatia: Este término va mas alla de la simpatia o la cortesia y busca
expresar la total entrega de la empresa para servir a sus compradores. En
realidades una de las dimensiones de suma importancia ya que es fundamental
gue al persona sea carismatica, empatica, elocuente y simpatica , ya que la

inteligencia emocional es punto clave para mejorar esta dimension.
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Modelo Service -Perfomance

El modelo SERVPERF, es similar al del estiio SERVQUAL, utiliza las

misma dimensiones, pero este no considera la expectativa que tiene el cliente.

Este modelo estd conformado por 22 elementos los cuales estan
asociados a las 5 dimensiones de la calidad, se us6 este modelo para examinar

cual es el desempefio de las organizaciones .

Calidad de atencion de enfermeria

La funcion de la enfermera implica muchas responsabilidades dentro de
las cuales sobresale el cuidado y atencion del crecimiento y desarrollo
psicomotor dentro de los primeros afios de vida, no solo la enfermera se
desempenia en esta area, si no también se desenvuelve en distintas areas. Esta
practica asistencial que la hace diariamente es una de las tareas mas dificiles y
la cual debe ser brindada con calidad. Con lo descrito anteriormente, podemos
determinar que es el paciente juzga su atencién, La calidad es importante para
todo el equipo médico. (Leon , C., 2006)

Se define como la puntuacion que muestran los usuarios como resultado
de su estado de salud percibido en base a la calidad de la atencion brindada.
Cuando hablamos de usuarios, es una forma de evaluar los cuidados que recibe
la enfermera para satisfacer las necesidades del usuario. Como resultado, los
usuarios disfrutan de seguir todos los procedimientos de mantenimiento de

calidad.

Satisfaccion
La definicion del término satisfaccion es muy amplio y discutido a nivel
mundial , actualmente las ciencias médicas estan muy desarrolladas , lo cual nos
ha puesto en alerta la necesidad de poder evaluar la calidad de la prestacion de
servicios de salud , siendo necesario considerar a la satisfaccion como un
indicador de excelencia.
Satisfaccion significa “liberacion de una incertidumbre”. La satisfaccion es

concepto mu y esta influenciada por diferentes grupos sociales. Siempre se basa
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en los deseos de los clientes y la sabiduria de las instituciones para resolverlos.
(Ossa, J. Et al , 2005)

La satisfaccion es una necesidad la cual se relaciona con las acciones que
cumplen tus expectativas. La satisfaccion toma en cuenta dimensiones como la:
humana , cientifico y entorno .La labor del profesional es labusqueda del
bienestar de la vida de los pacientes, es decir debe adquirir habilidades, no solo
en su capacidad tecnoldgica, si no en valores éticos y morales, todo a beneficio
de la poblacién.

Es ideal tomar en cuenta la opinion de los clientes a fin de perfeccionar la
atencion de los pacientes en los distintos establecimientos de salud. Sin venir a
menos este término muy usado como la satisfaccién del usuario se funde como
pilar del funcionamiento capital de los lugares que ofrecen servicios y conforma
un tema complejo en la administracion de salud. Para definir este término
podemos referirnos como una actitud con juicio de valor, que la persona tiene de
la interaccion de la atencion.(Seclen et al , 2005)

El Ministerio de Salud define que la interaccion que tiene el usuario con el
trabajador es ideal para definir la calidad de atencion, por medio de la
accesibilidad del servicio, el buen trato, el tiempo esperado, la privacidad , siendo
de mayor importancia la eficacia del servicio para que se logre que el paciente
se encuentre totalmente satisfecho (MINSA , 2012)

Por otro lado, también es una caracteristica principal la apariencia
personal, el aspecto general de la persona, incluido el vocabulario con el cual se
expresa, la higiene, la correcta presentacion en este caso si la enfermera uso su

equipo de proteccion personal (guantes, mascarillas, gorro, mandilén), el nivel

de educacion, y su pronta respuesta hacia las dudas de los usuarios. (Cantd,
2001).

Los Establecimientos de salud tienen la meta de ejecutar las aspiraciones
de los pacientes y velar por la calidad de atencion, el termino satisfaccion implica
una conducta racional del servicio brindado, incluyendo la moralidad, la

pluriculturalidad, y el sistema sanitario (Andia et al , 2002)
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Dimensiones de la satisfaccion del Usuario

Dimensién Humana: Es la mas conocida también como dimension
interpersonal, a veces es una de las dimensiones no tan reconocidas, pero en
realidad es de suma importancia porque ella se basa la ética profesional.

Esta dimension involucra la comunicacion usuario-paciente, en donde se
tiene un respeto hacia el, tanto en el trato individualizado y respetando su
intimidad.

Dimensién del Entorno: Esta dimensién abarca el confort, la comodidad,
la ambientacion, la iluminacién de las instituciones de salud, la cual el usuario
interactuara en cada de una de ellas.

Dimensién Cientifico-Tecnologico: Es la que estd relacionada
directamente con los conocimientos cientificos de los profesionales de la salud,

es importante ya que debe estar totalmente acreditado ( titulo profesional ).

Control de crecimiento y desarrollo

Se comprende como crecimiento y desarrollo a la asociacion de de
cambios psicosomaticos , funcionales que se producen durante toda la vida ,
siendo una situacion compleja donde se dan a cabo cambios de maduracion y
aprendizaje El resultado deseado es la educacion y evaluacion de los padres
sobre el cuidado, la nutricion, la lactancia materna y el desarrollo infantil
adecuados. Incluye reflexion, diagndstico, intervencidén y seguimiento mientras
espera. Ademas, una de las actividades fue una evaluacion antropométrica,
realizada como controles, para lactantes hasta los 5 afios, utilizando la grafica
de un modelo de crecimiento basado en las curvas de la OMS propuesto en
2006.

13



El primer periodo de la vida es el periodo de cambios significativos en el
desarrollo fisico y nervioso, que requiere un seguimiento regular para detectar
posibles dafios a la salud del nifio en una fecha temprana. Este apoyo, como
parte de las actividades de monitoreo del crecimiento del nifio, debe comenzar
desde el nacimiento, ya que los primeros dos afios de vida son criticos e ideales
para las intervenciones para prevenir problemas de desarrollo. (Reichert et al.,
2015)

La vigilancia del desarrollo del nifio incluye todas las actividades
promocionales preventivas del desarrollo normal y la deteccién de problemas
, algunas patologias, asi como la suplementacién preventiva de hierro , medicion
de hemoglobina , tratamiento de anemia y consejeria nutricional , lactancia
materna , lo cual sera de mucha importancia para las madres primerizas que aun

no saben como es el desarrollo de los bebes. (Reichert et al., 2015)

Segun la UNICEF , El progreso en la primera infancia se suele determinar
en una serie de etapas segun la edad. Las definiciones varian y algunas incluyen
una fase que se extiende hasta los 8 afios de edad. UNICEF distingue tres fases

de desarrollo en la primera infancia:

De la concepcion al nacimiento: se enfoca en el cuidado de la mujer
embarazada, sus controles prenatales, su alimentacion, su proteccion es durante

este tiempo el bebe se desarrolla dentro del Utero de la madre. (Unicef, 2005)

Del nacimiento a los 3 afios de edad: en esta fase, el desarrollo del
cerebro es indispensable esla etapa mas importante y donde ocurren los mayores
cambios de | a vida, en esta fase también se constituye el comportamiento las

habilidades las destrezas que esta estaran a lo largo de su vida .

Edad preescolar: es el periodo que comprende cambios importantes que
le ayudaran a tener una mayor competencia cognoscitiva y una relacion social

mas compleja, es una experiencia la cual le permitira fomentar mas su autoestima.
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Actualmente se conoce a la Norma Técnica de Control de crecimiento y
desarrollo en menor de 5 afios, esta horma contempla que el cuidado del nifio

debe ser de manera holistica , nos habla de la importancia de un buen examen
fisico, control de peso talla, descarar algunas anomalias , y lo mas relevante es

la participacion de la madre en el desarrollo fisico , social , psicolégico de su nifio.

La prevalencia de las enfermedades existentes en nifios menores de 2
afnos es un factor asociado al desarrollo del nifio es por ello que la enfermera
debe tomar medidas preventivas y protectoras para el nifio y mas aun si se

encuentra en una situacion vulnerable

Enfermera en el desarrollo infantil

En los ultimos afos, debido al progreso tecnoldgico y cientifico, la calidad
de la atencion médica y la prevencion y promocion de la salud, la atencion de la
salud infantil ha mejorado significativamente. Actualmente las ciencias medicas
estan en avanzada lo que hace aun mas complejo la actuaciéon del profesional ,

por lo cual debieran ser altamente calificados en su labor diaria.

El area de salud en este caso las enfermeras estan capacitadas para
brindar atencién durante la las primeras etapas de vida en todos los niveles de
la atencion de la salud, particularmente en la atencion primaria , en la se realizan

diversas actividades tanto de prevencién y promocion de salud . (Minsa, 2017)

Asimismo, la Especialista en Enfermeria
tiene la actitud cientifica necesaria para un rol de liderazgo en el cuidado infantil
para desarrollar, planificar e idear estrategias que logren un éxito en la calidad
de la atencién. Después de todo, es el componente humano de su educacion lo
gue les permite conectarse con las familias de los bebés y brindarles educacién

y consejos sobre cdmo cuidar mejor a sus hijos.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El disefio de este estudio se desarrollé6 mediante un enfoque cuantitativo:
este enfoque se determind por el uso de estadisticas y a su vez de proporciones
objetivas y ordinales las cuales estan para determinar las caracteristicas de las
variables (Naupas et al, 2013), asu vez es de tipo aplicada por que se logrardar
un conocimiento acerca de la observacion de las variables estudiadas (
Hernandez y Mendoza, 2018.)

Por otro lado, de nivel descriptivo, explicativo y causal / correlacional ya
gue esta definida para poder describir las relaciones que existen entre las
variables de estudio. Estos estudios miden las dos variables que pretenden ver
si estan relacionadas o no. Es decir, busca identificar la relacion funcional entre
causa y efecto. ). ..(Hernandez, 2014)

Los estudios correlacionales causales son las que describen lasrelaciones
existentes entre las dos posibles variables de estudio en un determinado
momento, con o sin sentido de causalidad. ..(Hernandez, 2014)

Siendo también de Tipo no experimental en donde no se manipulo las
variables y corte transversal ya que se observo el fendmeno tal como ocurre para

luego analizarlo, ya que se realizaria en un momento dado..(Hernandez, 2014)

3.2 Variables y operacionalizacion
Son un grupo de caracteristicas, propiedades de la unidad de estudio(Herna

ndez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Calidad de Atencion (Variable Independiente)
La variable calidad engloba siguientes Dimensiones: elementos tangibles.,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia Parasuraman et al. (1988).
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Satisfaccion del usuario (Variable dependiente)

La variable satisfaccion se determiné en las dimensiones: tiempo, trato

recibido e infraestructura. Fernandez J.(2020)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de Andlisis

Definida por un Grupo de individuos los cuales tienen caracteristicas
similares y los cuales son sujetos de estudio. Hernandez (2018).

La poblaciéon es: “son todos componentes que engloban a un mismo
ambito en la cual se desarrollara una investigacion. Segun Carrasco (2014).

Por lo tanto la poblacién de este estudio fue constituida por 430 mujeres
las cuales acuden al establecimiento de salud Julio C. Tello, distrito de Lurin

Asimismo, se considero algunos criterios como sexo femenino, mayores
del8 afios y su participacion voluntaria, siendo algunos de exclusion como
personas mayores de 60. La muestra implica diversos procesos de seleccion y
asu vez se convierte en la representacién Carraco (2013) “Indica que es una
porcién importante de la poblacién a estudiar “La muestra estara establecida por
203 mujeres que asisten al establecimiento. La muestra fue obtenida deun
muestreo aleatorio simple, nivel de error del 0.5 % y un nivel de confianzadel 95%.

Con respecto al muestreo este fue de tipo probabilistico y aleatorio donde
se le va a asignar una codificacion a cada participante, y este sera plasmado de
forma aleatoria y se seleccionaran algunos. Haciendo uso de la férmula

correspondiente .(Arias,2016)
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NxZ'xpxq
2x(N-1)+Z2, xpxq

Donde:

Nivel de Confianza (A) + 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (Z) :1.96
Probabilidad de Exito (p) : 0.5
Probabilidad de Fracaso (q) : 0.5

Tamaiio de la Poblacion (N) 1430

Nivel de Error (e) : 5% - 0.05
Tamafio de Muestra (n) . A determinar

430 x 1.962 x 0.5 0.5

n-=
0.052% (430 -1) + 1.962% 0.5 * 0.

5
430 * 3.8416 x 0.5 x 0.5

" = 0.0025+(429) + 3.8416 ~ 0.5 ~
0.
5
430 * 3.8416 * 0.5 x 0.5
" =0 0025+ (429) + 3.8416 - 0.5 ~
0.
5
412.97 1. 0725 + 0. 9604
412.97
n = 203.14329
n =203

Muestra =203
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica de recaudacion de datos fue una encuesta, la cual
comprendeinterrogantes importantes , y esta enfocada hacia un sector esta
se empled para recolectar datos y su vez poder elaborarlo de una manera
accesible y adecuada. Mufioz (2016).

Se empleo dos encuestas para la recoleccion de los datos a analizar.
El instrumento empleado fue el cuestionario SERVQUAL el cual medira la
variableCalidad de Atencion, la misma que incluye 22 preguntas cerradas, las
cuales, lascuales seran distribuidas en 5 dimensiones (Fiabilidad:, Seguridad:,
capacidad de respuesta , Tangibilidad: y Empatia). El anexo para el
instrumento de calidad de atencion es SERVQUAL , aplicandose

individuamente y con un tiempo ilimitado.

El instrumento a usar es la encuesta para medir la variable Satisfaccion
delusuario estuvo constituido por 26 preguntas, el cual esta divido por 3

dimensiones ;(Trato recibido:, Infraestructura:, Tiempo:).

Validez.

La validez, es “el valor en el que un instrumento de medida mide lo que
sedesea medir es decir que esta elaborado y construido para ese fin (Arribas
M., 2004). Esta validez puede ser de constructo o contenido. segun validez de
constructo muy relacionada a la validez de contenido esta mide los
significados de esta misma es decir nos indica cuan exitosa sera la evaluacion
de la variable. En cuanto a la validez de contenido, nos determinara si las
muestras de los items de nuestro instrumento son adecuadaspara lo que

queremos representar.

Confiablidad.

Es la medicién del nivel de ejecucion de manera consecutiva a los

usuarios, siendo esta objetiva, coherente.” Hernandez (2014)
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Se aplico un cuestionario estandarizado SERQUAL de Parasuraman,

Zeithami y Berry, adaptado para el estudio por la investigadora.

Para esta investigacion se verifico la confiabilidad del instrumento a traves

del coeficiente Alpha de Cronbach para ambos instrumentos .

Tabla- 1:- confiabilidad- del- Instrumento.- cuestionario- 1- de- la- Variable-

Calidad-de-atencion

Instrumento  Técnica Resultado

Cuestionario  Alfa-de-Cronbach 0.88

Tabla-2:-confiabilidad-del-instrumento.-cuestionario-2-de-la-variableSatisfaccion-
del-usuario

Instrumento  Técnica Resultado

Cuestionario  Alfa-de-Cronbach 0.92




3.5 .Procedimientos

Se seguira un plan de procedimientos para poder transformar y a su vez
estudiar la documentacién , de manera cuantitativa. En primer lugar, se
procedera a identificar cuéles son los problemas, la realidad observada por el
investigador,luego se determinara la formulacion de una o mas preguntas, cuyo
fin es el iniciode esta investigacion.

Asimismo de plantear los objetivos, |a justificacidn es decir el porqué de la
investigacion, identificando las variables de estudio, formulando los objetivos las
hipotesis, luego, se plasmara los antecedentes de nuestra estudio, de los cuales
pueden ser tesis , revistas , articulos cientificos entre otros. Se procedera a
remitir una solicitud dirigida hacia el Medico Jefe del Establecimiento de Salud
Clas Julio C. Tello ubicado en Lurin , en donde se redactara las actividades a
realizar como la aplicacion de las encuestas a los pacientes en el establecimiento
la cual sera un tiempo promediode 15 a 20 minutos individuo integrante de la
muestra. Al término del procesamiento de los datos seran analizados en un

programa estadistico de Excel.
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3.5 .Métodos de anédlisis de datos

Luego de haber logrado la obtencion de la informacion se procedi6 a su
verificacion y a su respectiva codificacion con la cual se edificara un banco de
datos mediante el sistema de Excel , serd procesada por sistema SPSS version
25.0 La metodologia nos permitira procesar la informacion y analizarla Los
resultados seran representadas tablas de frecuencias por items y por datos
agrupados , también se usaran gréficos en barras, asi se podra obtener unamejor
narrativa de los resultados en cuanto al resultado inferencial del estudio se utilizi la
Chi Cuadrado de Pearson con un nivel de significancia de un 5% para la

comprobacion de la hipotesis .

3.6 . Aspectos Eticos

Dicho estudio se baso en la etica, en donde se respetara las normas de la
institucion Universidad, por lo tanto se respetara toda lainformacién contenida en
esta investigacion, ademas se considera el consentimiento informado como un
requisito indispensable para la participacion de la muestra y asi poder presentar
una informacion real.

La seleccion de los participantes debera de ser de manera objetiva , sin
ningun tipo de distincién siendo a su vez beneficiosa paralos participantes , basado

en el respeto y proteccion a la privacidad.
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\A RESULTADOS

4.1.- Resultados descriptivos

Tabla-1

Tabla- de- Frecuencias- con- datos- agrupados- de- variable- Calidad- de- Atencidn- y- sus-
dimensiones
“ Bajo Regular Alto
; F % F % F %
Fiabilidad 46 22.7% 104 51.2% 53 26.1%
C idad-

apacica aa 21.7% 124 61.1% 35 17.2%
de-respuesta
Seguridad 39 19.2% 126 62.1% 38 18.7%
Empatia 8 3.9% 62 30.5% 133 65.6%
Tangibilidad 9 4.4% 76 37.4% 118 58.2%
Calidad-de-Atencién 8 3.9% 118 58.2% 77 37.9%

Interpretacion:

En la tabla 1, con respecto a la fiabilidad, el 51.2% de las madres
encuestadas indicaron que existe un regular nivel con respecto a la fiabilidad,
mientras que el 26.1% de las encuestadas determinaron que existe un alto nivel
y el 22.7% de las madres respondieron que existe un bajo nivel, sobre la
capacidad de respuesta, el 61.1% de las madres encuestadas indicaron que se
refleja un regular nivel con respecto a la capacidad de respuesta, mientras que el
21.7% indico que existe un bajo nivel y el 17.2% de las madres indicaron que
existe un alto nivel, en cuanto la seguridad, el 62.1% de las madres encuestadas
indicaron que existe un regular nivel con respecto a la seguridad, mientras que el
18.7% de las madres indicaron que existe un bajo nivel y el 19.2% de las madres
indicaron que existe un alto nivel, en cuanto la empatia, el 65.6% de las madres
encuestadas indicaron que existe un alto nivel con respecto a la empatia, mientras

que el 30.5% de las
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madres respondieron el regular nivel y el 3.9% de las encuestadas respondieron
gue existe un bajo nivel, sobre la tangibilidad, el 58.2% de las madres encuestado
indicaron que existe un alto nivel con respecto a la tangibilidad, mientras que el
37.4% de las madres indicaron que existe un regular nivel y el 4.4% revelaron el
bajo nivel, finalmente en relacion a la calidad de atencion, el 58.2% de las madres
encuestadas indicaron que se evidencia un regular nivel, mientras que el 37.9%

indico que un alto | y el 3.9% un bajo.

Tabla-2
Tabia-de- Frecuencias-con- dafos-agrupados-de- variable- Satisfaccion-del- Usuario- y-sus-
dimensiones
Bajo WMedio Alta

F %5 F % F %
Tiempo 28 14 2% 60 28 6% 114 56.2%
Trato-Recibido 20 S.E% 09 34.0% 114 56.2%
Infraestructura 5 25% 22 10.8% 176 36.7%
Satisfaccidn-del-Usuario 14 6.5% 40 15.7% 145 F3.4%

Interpretacion:

En la tabla 2, con respecto al tiempo, el 56.2% de las madres encuestadas
indicaron que existe un alto nivel con respecto al tiempo de espera, mientras que
el 29.6% de las madres indicaron que existe un nivel medio de esperay el 14.2%
de las madres indicaron que existe un bajo nivel, sobre el trato recibido, el 56.2%
de las madres encuestadas indicaron que existe un alto nivel con respecto al trato
recibido, mientras que el 34.0% de las madres indicaron que existe un nivel medio
de trato y el 9.8% de las madres indicaron que existe un bajo nivel, en cuanto la
infraestructura, el 86.7% de las madres encuestado indicaron que existe un alto

nivel con respecto a la infraestructura, mientras que el 10.8% de las madres
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indicaron que existe un nivel medio percibido sobre la infraestructura y el 2.5% de
las madres indicaron que existe un bajo nivel, finalmente con respecto a la
satisfaccion del usuario, el 73.4% de las madres encuestadas indicaron que existe
un alto nivel con respecto a la satisfaccién del usuario, mientras que el 19.7% de
las encuestadas indicaron que existe un nivel medio de satisfaccion y el 6.9% un

bajo nivel

Tahbla-3
Tabia cruzada-Calidad-de-Atencion-(Agrupada) -*Satisfaccion -del-Usuario-fAgrupada)

Satisfaccion-del-Usuario

_ _ Total
= Bajo Medio Alto
. Recuento 2 [ 0 &
Bajo
9% 1.0% 3.0% 0.0%: 3.9%
Calidad-de- Recuento 3 34 a1 118
. Regular
Atencion 9% 1.5% 16.7% 39.9% 53.1%
Recuento 9 L] 648 T
Alto
Y- 4 4% 0.0% 335% I7.9%
Recuento 14 40 149 203
Total
9% 6. 9% 18 7% 73.4% 100.0%

Interpretacion

En la tabla 3, se presentan los datos estadisticos de la variable calidad de
atencion que existe en el servicio de Cred, en el centro de salud Julio C. Tello-
Lurin, 2021, el 58.1% de las madres lo califica como regular, y de éstas consideran
gue la satisfaccion del usuario es alta en un 39.9%, en relacion a las madres que
fundamentan alta la calidad de atencién en un 37.9%, tienen una alta percepcion
del 33.5% con respecto a la satisfaccion del usuario, por otro lado, las madres que
considera como baja la calidad de atencion en 3.9%, solo el 3.0% tienen una

apreciacion media con respeto a la satisfaccion del usuario.
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4.2.- Resultado inferenciales

Tabla-4
Prueha- de- Normalidad- de- Kolmogorow-—- Sumimos, - la- cual- es- para- muestras- grandes-
(=30}

Kolmogorov-Smirnow

Estadistico GL P-valor
Calidad-de-Atencicn 0.166 203 0.000
Fiabilidad 0.136 203 0.000
Capacidad-de-respuesta 0.161 203 0.000
Seguridad 0.146 203 0000
Empatia 0.203 203 0000
Tangibilidad 0.138 203 0.000
Satisfaccidn-del-Usuario 0.105 203 0.000
Tiempao 0174 203 0.000
Trato-Recibido 0.194 203 0000
Infraestructura 0.126 203 0.000

8~ Corrsccion-de-significacidn-de-Lilliefors

Punto 1: Hipotesis :

Ho: Los datos provienen de una distribucion normal.
H1: Los datos no provienen de una distribucion

normal.

Punto2:: Nivel de significancia

a=0,05



Punto 4: Formulacion de regla de decision

Si: P-Valor > 0.05; Se acepta la hipotesis nula

P-Valor < 0.05; Se rechaza la hip6tesis nula

Punto 5: Interpretacion

En la tabla 4, observamos que todos valores de P-Valor (Sig.) son menores

de 0.05; por tal motivo, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alternativa.
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

HO: La calidad de atencion de enfermeria no incide significativamente
en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de
Cred del Centro de salud Julio C Tello — Lurin.

H1: La calidad de atencion de enfermeria incide significativamente en
la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred

del Centro de salud Julio C Tello — Lurin.

Regla de decision
Si el P-Valor > a 0.05, se acepta la hipotesis nula.

Si P-Valor < 0.05, acepta la hipotesis alterna.

Prueba estadistica

Para hallar la asociacién entre variables y dimensiones, utilizamos la
prueba no paramétrica Chi-Cuadrado.
Para el coeficiente de correlacion se utilizaran el valor de Cramer,

siguiendo los siguientes rangos:

L?Sé%g -Chi-Cuadrado-entre-la-Calidad-de-Afencion-y-la-Satisfaccion del-Usuario

] Valor Ul asinstiﬁg’:ircl:lg Fl::iﬁ!eﬁgralj
Chi-cuadrado-de-Pearson 50.733# 4 0.000
Razon-de-verosimilitud 64 845 4 0.000
Asociacion-lineal-por-lineal 10238 1 0.001
M-de-casos-validos 203 . .

a.-2-casillas-(22,2%)-han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El recuento-
minimo-esperado-es- 55,

En la tabla 6, se ha obtenido un p_valor = 0,000 < 0,05, lo que nos afirma
que la asociacion entre Calidad de Atencién y la Satisfaccion del Usuario es
significativa. por lo tanto, s la calidad de atencion de enfermeria incide
significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios

en el servicio de Cred del centro de salud Julio C Tello — Lurin.
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Tabla-7
Medidas -Simétncas--Coeliciente-de-Cramer-{V)

Significacion-

: Valor aproximada
Nominal-por- Phi 4179 0.000
Nominal V-de-Cramer 0.645 0.000
N-de-casos-validos 203

En la tabla 7, indica que la asociacion entre Calidad de Atencion y la

Satisfaccion del Usuario es: positiva ymoderada (V = 0.645).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Tabla 8

Prueba-Chi-Cuadrado entre [a-fiabilidad-y-la-Satisfaccion-del-Usuario

Significacion-
" Valor di asintotica-
(bilateral)
Chi-cuadrado-de-Pearson 101.2597s 4 0.000
Razon-de-verosimilitud 94 321 4 0.000
Asociacion-lineal-por-lineal 13.947 1 0.000
M-de-casos-validos 203 " :

a.-2-casillas-{22,2%)-han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El-
recuento-minimo-esperado-es-3.17.

En la tabla 8, se ha obtenido un valor = 0,000 < 0,05 nos permite afirmar
gue la asociacion entre fiabilidad y la Satisfaccion del Usuario es significativa. se
puede afirmar que la fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion de las

madres con hijos menores de 2 afios en el servicio de Cred del Cs Julio C Tello-

Lurin.
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Tabla 9

En la tabla 9, Observamos que la laasociacion entre fiabilidad y la

Satisfaccion del Usuario es: positiva y moderada (V= 0.500).

Wedidas Simetnicas - Coeficiente-de -Cramer-(V)

Valor Significacion-

= aproximada
. Phi 0.706 0.000
MNominal-por- Vod
Mominal -de-
Cramer 0.500 0.000
MN-de-casos-validos 203 "
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Tabla 10

Prueba- Chi-Cuadrado- enire- la- capacidad- de- respuesta- y- la- Salisfaccion- del-

Usy, '%'n::
Significacion-

. Valor df asintotica-

(bilateral)
Chi-cuadrado-de-Pearson 724203 4 0000
Razdn-de verosimilitud 67. 762 4 0.000
Asociacion-lineal-por-lineal 15.543 1 0.000

M-de-casos-validos 203 “ "

a.-2-casillas-(22,2%)-han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El-
recuento-minimo-esperado-es-2_41.

En la tabla 10, se ha obtenido un p_valor = 0,000 < 0,05, lo que permite
afirmar que la asociacion entre la capacidad de respuesta y la Satisfaccion del

Usuario es significativa. por ende, se concluye y se acepta la hipotesis alternativa

(H1),
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Tabla 11

En la tabla 11, determina la asociacion entre la capacidad de respuesta y

la Satisfaccion del Usuario es: positiva y moderada (V = 0.422).

Medidas-Simétricas --Coeficiente-de-Cramer-{V)

Significacion-

. Valor .
aproximada
Nominal-por- 5? 0.597 0.000
Nominal ae-
Cramer 0.422 0.000
M-de-casos-validos 203 .
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Tabla 12

Prueba-Chi-Cuadrado-entre la-Segurndad-y-la-Satisfaccidn -del-Usuario

Significacion-

: Valor df asintotica-
{bilateral)
Chi-cuadrado-de-Pearson 79.366% 4 0.000
Razon-de-verosimilitud 72268 4 0.000
Asociacion-lineal-por-lineal 15301 1 0.000
M-de-casos-validos 203 “ N

a.-2-casillas-(22,2%)-han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El-
recuento-minimo-esperado-es-2,62.

En la tabla 12, se ha obtenido un p_valor = 0,000 < 0,05, lo que permite
afirmar que la asociacion entre la seguridad y la Satisfaccion del Usuario es
significativa por lo tanto se concluye que la seguridad incide significativamente

en la satisfaccion de las madres.
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Tabla 13

Medidas -Simétricas - Coeficiente-de-Cramer-{V)

Significacion-

. Valor .
aproximada
Mominal-por- 5;' 0.625 0.000
Nominal e 0.442 0.000
Cramer
M-de-casos-validos 203 “

En la tabla 13, se determina la asociacién entre la seguridad y la

Satisfaccion del Usuario es: positiva y moderada (V = 0.442).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Tabla 14

Prueba-Chi-Cuadrado -entre fla-Empaltia-y-la-Satisfaccion-del-Usuario

Significacion-

Valor df asintotica-
(bilateral)
Chi-cuadrado-de-Pearson 111.433= 4 0.000
Razdn-de-verosimilitud ar.0as 4 0.000
Asociacion-lineal-por-lineal 55 442 1 0.000
M-de-casos-validos 203 " ?

a.-3-casillas-(33,3%) han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El-
recuento-minimo-esperado-es- 55.

En la tabla 14, se ha obtenido un p valor = 0,000 < 0,05, lo que permite
afirmar que la asociacion entre la empatia y la Satisfaccion del Usuario es

significativa por lo tanto se concluye que la empatia incide significativamente en

la satisfaccion de las madres de familia.
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Tabla 15

Nedidas- -Simétncas - Coeficiente -de-Cramer-{V)

Significacidn-

- Valor aproximada
Nominal por- \..rpzi 0.741 0.000
Mominal ae
Cramer 0.524 0.000
M-de-casos-validos 203 “

Enlatabla 15, se determina que la asociaciénentre la empatia y la Satisfaccién

del Usuario es: positiva y moderada (V = 0.524).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 5

Tabla 16

Prueba-Chi-Cuadrado-entre la-Tangibilidad-y-la-5atisfaccion -del-Usuario

Significacion-

Chi-cuadrado-de-Pearson
Razdn-de-verosimilitud
Asociacion-lineal-por-lineal
M-de-casos-validos

Valor df asintotica-
(bilateral)
91.309= 4 0.000
62 450 4 0.000
42 588 1 0.000
203 : :

a.-2-casillas-(22,2%)-han-esperado-un-recuento-menor-que-5.-El-
recuento-minimo-esperado-es- 62,

En la tabla 16, se ha obtenido un P-Valor de 0,000 el cual es menor que

a=0,05, lo que permite afirmar que la asociacion entre tangibilidad y la

Satisfaccion del Usuario es significativa., por lo tanto, se acepta la hipotesis

alternativa, la cual es que la tangibilidad incide significativamente en la

satisfaccion de las madres de familia.
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Tabla 17

Nedidas Simefricas---Coeficiente-de -Cramer-(V)

Significacion-

. Walor .
aproximada
MNominal-por- 1::2' 0.671 0.000
Meominal de-
Cramer 0.474 0.000
M-de-casos-validos 203 .

En la tabla 17, se determina la asociacionentre la tangibilidad y la Satisfaccion

del Usuario es: positiva y moderada (V = 0.474).
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IV. DISCUCION

El objetivo de este presente estudio fue determinar en cuando incide la
calidad de atencion en la satisfaccion de las madres de familia con hijos menores
de 2 aflos , como ya se plasmoé anteriormente este estudio es nivel aplicado , no
experimental , trasversal y de nivel correlacién causal, por ende una de las
fortalezas de esta investigacion es la de seleccionar una gran informacion acerca
de las variables de estudio .

Tanto la calidad como la satisfacciéon son pilares fundamentales en la
atencion de los clientes , donde actualmente se viene observando que el sistema
de salud publica , es deficiente en algunos aspectos acerca de la prestacion de
los servicios ,

Los resultados evidencian que la correlacion entre la variable Calidad de
Atencion y la Variable de Satisfaccion de las madres mostro mediante la prueba
de Chi cuadrado de Pearson que existe una asociacion significativa obteniendo
valor P-Valor de 0,000, lo cual indica que la asociacion entre ambas variables de
estudio es significativa , y con el coeficiente el valor V de Cramer (Resultado
entre 0.40 y 0.69, indica una asociacion moderada) , lo cual nos indica que la
asociacion entre Calidad de Atencion y la Satisfaccion del Usuario es: positiva y
moderada (V = 0.645) , A suvez coincide con Quesada (2020) en su estudio
descriptivo del 100% su poblacion con un valor de p < a 0.05 es muy significativo
(p = 0,000)en donde afirmo la relacidén entre sus variables de estudio .

Asimismo se asemeja al estudio de Barrientos ( 2020) quien determino la
correlacién entre sus dos variables siendo esta significativa (p=0.000) y con una
fuerza de correlacion de (R=0.852)

En cuando a la variable de Calidad de Atencion el 58% de las madres
encuestadas indicaron que existe un regular nivel con respecto a la calidad de
atencion, mientras que el 38% de las madres indicaron que existe un alto nivel y
el 4% de las madres indicaron un bajo nivel, a su vez Barrientos (2020) en su
estudio difiere con los resultados, dando el cobmo concluido que la Calidadde

Atencién es buena con un 45% de un total de 60 encuestados.
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La correlacion entre las dimensiones fiabilidad y la Satisfaccion del
Usuario se muestra que existe una asociacion significativa, donde se ha obtenido
un P-Valor de 0,000 nos indica que la asociacion de fiabilidad y la Satisfaccion
del Usuario es significativa. Y asociacion entre fiabilidad y la Satisfaccion del
Usuario es: positiva y moderada (V = 0.500). por ende la fiabilidad incide
significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos menores, lo cual al
respecto Parasuraman(1998) nos indica que la fiabilidad son dones que toda
persona posee y puede desarrollar en cualquier @mbito en el que se desenvuelva
, €s decir hace que la accion que realice sean totalmente cuidadosas , veraces y
honestas , AsimismoQuesada (2017) hallo una correlacion similar entre fiabilidad
y satisfaccion con un nivel muy significativo, positiva y moderada

En relacion a la hipotesis 2 sobre Capacidad de respuesta y la satisfaccion
segun prueba de Chi- cuadrado de Pearson se muestra que existe una
asociacion significativa, con un P-Valor de 0,000 el que permite afirmar que la
asociacion entre ambas variables, el valor V de Cramer, nos confirma que la
asociacion entre la capacidadde respuesta y la Satisfaccion del Usuario es:
positiva y moderada (V= 0.422).

. Segun la Agencia de Evaluacion y Calidad (2013), la capacidad de
respuesta es “la predisposicidn que tiene uno como persona para colocarse en el
lugar de otra y ser servida rapidamente”.

Por otro lado en relacion a la hipotesis 3, acerca de la dimension seguridad
y la satisfaccion del usuario, segun prueba de Chi- cuadrado de Pearson , se
muestra asociacion significativa en donde se ha obtenido un P- Valor de 0,000,
determina que la asociaciéon entre la seguridad y la Satisfaccion del Usuario es
significativa. Un punto similar al estudio de Camac (2017) donde segun su prueba

de Spearman); y con un 99% de probabilidad se acepta la su hipétesis.

31



Segun Galvan (2012) La seguridad se relaciona con la calidad. Debemos

destacar la importancia que la seguridad implica en la reduccion de los peligros

gue pueden afectar la atencién diaria y la calidad.

Segun la hipétesis 4 , acerca de la dimensiéon Empatia ( la mas
predominante ) y la satisfaccion del usuario se muestra o se evidencia una
asociacidénentre la empatia y la Satisfaccion , y segun el V de Cramer indica que
existe asociacion es: positiva y moderada (V =0.524). Similaral estudio de Canzio
(2017) en donde también segun su prueba de Rho — Sperman con un nivel
de significancia de 5%, deduce que ““La empatia S| se relaciona con la
satisfaccion percibida del usuario externo”. De igual manera se confirma que la
empatia se correlaciona de manera positiva con la satisfaccion del usuario.
Segun Carrasco (2017), La empatia significa “entender a las
personas, aceptandola tal como es , asumiendo las discrepancias que puedan
existir , identificAndonos con las demas personas.”

Segun la hipétesis 5, entre la tangibilidad (la segunda dimensiéon mas
predominante) y la satisfaccion en donde se ha obtenido un P-Valor = 0,000 ,
determina que la asociacion entre tangibilidad y la Satisfaccion del Usuario es
significativa. Existen diferentes investigaciones como la (Canzio, 2019) en donde
deduce que “Los elementos tangibles Sl se relacionan con la satisfaccion
percibida del usuario externo”.

En cuanto a la variable Satisfaccion, observamos que existe un 73% de
nivel alto de satisfaccién en las madres, mientras que con un 20% es un nivel
medio y apenas un 7 % responde con nivel bajo de satisfaccidén, Algo similar
podemos hacer hincapié en los resultados de Garcia (2018) quien en su estudio
realizado también demostré algo similar en su poblacién quien fue representada
por un 80% de padres de familia satisfechos.

La satisfaccion engloba tres dimensiones dentro de las cuales son:
tiempo, trato recibido e infraestructura. En relacién a la dimension tiempo el 56
% de las madres indican que existe un nivel alto es decir que estan conforme con

el tiempo esperado en cuanto a las citas programadas, el tiempo de duracionde la
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atencion. Al trato recibido en las instalaciones encontramos que el 56 %
representan un alto nivel con respecto al trato recibido es decir a la atencion
realizada por el profesional de salud. Por ultimo, en la dimension infraestructura

existe un nivel alto representado por un 87% de las madres que refiere que las

infraestructuras son adecuadas en el centro de salud.

Podemos contrastar estos productos finales con el estudio de Albornoz
(2017) en el cual determino que existia un porcentaje favorable en las
dimensiones humana es decir en el trato recibido por el personal de salud.

En la dimension de la satisfaccion (tiempo) se observd que el 56 % esta de
acuerdo con el tiempo de espera en el centro de salud , lo cual incluye el tiempo
de espera en la cola de la entrada , el tiempo para pedir historia , y el tiempo de

espera para su atencion.
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V. CONCLUSIONES
Primera. — Con respecto a la hipétesis general, con el estudio se concluye que
se acepta la hipotesis alternativa (Ha), y podemos afirmar que existe una
asociacion positiva y moderada entre la calidad de atencién de enfermeria incide
significativamente en la satisfaccion de las madrescon hijos menores de 2 afios

en el servicio de Cred del Centro de salud Julio C Tello ,Lurin.

Segunda. - Por otro lado, con respecto a la hipétesis especifica 1, se concluye
que la fiabilidad incide significativamente enla satisfaccion de las madres con
hijos menores de 2 afios en el servicio de Creddel Centro de salud Julio C Tello,

Lurin.

Tercera. - Con respecto a la hipotesis especifica 2, la capacidad de respuesta
incide significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos menores de

2 anosen el servicio de Cred del Centro de salud Julio C Tello, Lurin.

Cuarta. — En relacion a la hipotesis especfica 3 , se concluye que la seguridad de

respuesta incide significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos

menores de 2 afios en el servicio de Cred del Centro de salud Julio C Tello, Lurin.

Quinto. — Por otro lado, con respecto a la hipotesis especifica 4, la empatia incide

significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afiosen

el servicio de Cred del Centro de salud Julio C Tello, Lurin
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Sexto. — Por ultimo , la hipotesis especifica 5, se determingé la tangibilidad incide
significativamente en la satisfaccion de las madres con hijos menores de 2 afios

en el servicio de Cred del centro de salud Julio C Tello- Lurin.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera.- Se recomienda al Jefe del Establecimiento, establecer como prioridad
la atencién con calidad a los pacientes , fomentando siempre e inculcando
siempre la mision y vision de los establecimientos de salud , la cual nos
identificara mas como profesional de la salud y velar por la salud y el bienestar

de la poblacion .

Segunda.-, Seria ideal que se concientice al personal de salud acerca de la
importancia de los conceptos de calidad y satisfaccion, dandoles a conocer que
dimensiones abarcan dichas variables, y sea notificado al jefe del

Establecimiento.

Tercera.- Es, recomendable la supervision constante de los servicios a fin de que

estén correctamente implementados para brindar la atencion ideal
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Independiente Es un concepto Consiste en ser medida  Tangibilidad Establecidos en ordinal
Calidad de puramente subjetivo, a través de un Fiabilidad los propios items
atencion resultando de una mezcla  cuestionario que Capacidad de respuesta del instrumento

de fac.tor.es y de juicios, de cpmpre.nde cinco Seguridad

conocimiento, pero dimensiones )

también de ignorancia. A (Parasuraman, Zeithalm, EmPatia

veces, se afirma que la & Berry, 1885)

administracion de la

calidad de servicios es

mas dificil cuando se trata

de bienes mixtos

(Zeithalm, Berry, &

Parasuraman, 1993)
Dependiente Proceso mental que Consiste en ser medida  Tiempo Establecidos en ordinal
Satisfaccion del realiza el estudiante y/o a través de un Trato recibido los propios items
usuario individuo y a través de cuestionario que Insfraestructura del instrumento

esto se adquiere o se
generan cambios de
habilidades,
conocimientos, destrezas
y conductas. Es
eminentemente el cambio
de conducta que se
realiza en el ser humano
debido a las propias
experiencias obtenidas
Cuestionario (MINEDU,
2021).

comprende tres
dimensiones (Zeithalm,
Berry, & Parasuraman,
1993)
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Relacion de la Calidad de Atencién y la Satisfaccién de Las madres con hijos menores de 2 afios del centro de salud Julio C tello -Lurin , 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES EISMENSION INDICADORES | METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL TIPO DE ESTUDIO
El tipo de estudio a realizar es
¢En qué medida la : iy Tangibilidad aplicada
calidad de atencion de Determinar en qué medida La calidad de atencion fiabilidad . -

PR ; o incide significativamente . Establecidos en | DISENO DE ESTUDIO
enfermeria incide en la la calidad de atencién . - . capacidad - s o .
satisfaccién de las incide en la satisfaccion del | la Satisfaccion del Calidad de de los propios El tipo de disefio a realizar es
madrescon hijos menores | las madres con hijos Usuario de las madres - atencion respuesta | rems del no experimental, porque no

~ s ~ con hijos menores de 2 . instrumento se manipularan las variables.
de Cred. del Jdio G Tello | Juto G Tello- Lutin, 2021|218 €1 C.S Julio C. empatia. ,
P ) ) ’ tello-20217 P POBLACION Y MUESTRA
, puente Lurin , 2021 Se utilizara el muestro
probabilistico.

¢En qué medida la |Determinar En qué medida Is_%rg?:‘?c?elgcgriir;?ggﬁ I
f'at.)'“dad. . incide en la Iaf?abilidgd incide en la satisfaccion del las TAMANO DE MUESTRA
satisfaccion de las satisfaccion del las madres d hi 203 usuarios externos
madres con hijos con hijos menores de 2 madres con nijos

menores de 2 afiosen | afios en C.S Julio C.Tello, | Menores de 2 afios en

C.S Julio C tello, Lurin? | Lurin , 2021 gdgiluno C.Tello. Lurin,

¢, En qué medida la Determinar En aué medida La fiabilidad incide

capacidad de respuesta la capacidad deqres Lesta significativamente en la

incide en la satisfaccion incidg en la satisfacgién del satisfaccion del las 3

de las madres con hijos ) madres con hijos Tiempo . TECNICAS E

~ del las madres con hijos < Establecidos en INSTRUMENTOS
menores de 2 afios en ~ menores de 2 afios en . s Infraestructu X
i g menores de 2 afios en C.S ; . Satisfaccion del los propios Anpina Anni .
C.S Julio C tello, Lurin i ; C.S Julio C.Tello. Lurin . ra . Técnica: La técnica a utilizar
' Julio C.Tello. L 2021 ' | usuario items del 4
20217 uloL.1€fo. Lurn, 2021 Trato instrumento sera la encuesta
¢ En qué medida la La capacidad de recibido Instrumento: El instrumento

seguridad incide en la
satisfaccion de las
madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C tello,Lurin
20217

Determinar En qué medida
la seguridad incide en la
satisfaccion del del las
madres con hijos menores
de 2 afios en C.S Julio
C.Tello. Lurin, 2021

respuesta incide
significativamente en la
satisfaccion del las
madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C.Tello. Lurin,
2021

¢, En qué medida la
tangibilidad incide en la
satisfaccion de las

Determinar En qué medida
la tangilbilidad incide en la
satisfaccion de las madres

La seguridad
significativamente incide
en la satisfaccion del las

seré el cuestionario
(Parasuraman, Zeithalm, &
Berry, 1885)

(Zeithalm, Berry, &
Parasuraman, 1993)
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSION
ES

INDICADORES

METODOLOGIA

madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C tello- Lurin
20217?

con hijos menores de 2
afios en C.S julio C. Tello-
lurin 2021.

madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C.Tello. Lurin
2021

¢ En qué medida la
empatia incide en la
satisfaccién de las
madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C tello- Lurin
20217

Determinar En qué medida
la empatia incide en la
satisfaccion de las madres
con hijos menores de 2
afios en C.S Julio C. tello -
lurin 2021

La empatia incide
significativamente en la
satisfaccion del las
madres con hijos
menores de 2 afios en
C.S Julio C.Tello. Lurin
2021

Fuente: Elaboracion
propia
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Cuestionario sobre la satisfaccion del usuario

Anexo 2: Instrumento de recoleccidon de Satisfaccion del Usuario

Estimados pacientes que asisten en esta institucion reciban un saludo especial y

agradezco desde ya, el apoyo que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene

como objetivo conocer la satisfaccion del usuario que se brinda en el consultorio de

CRED a fin de contribuir, como parte de la gestidn de los servicios de la salud en nuestro

pais, con mejoras significativas en la atencién del usuario.

Datos generales del encuestado:

Condiciéon del encuestado:

1. Usuario (a) ()
2. Acompafhante ()

Edad: ...............

Sexo: 1. Masculino ( ) 2. Femenino ( )

Nivel de estudio: 1. Analfabeto ( ) 2. Primaria ( ) 3. Secundaria ( ) 4. Superior técnico( ) 5.

Superior Universitario ( )

Tipo de usuario: 1. Nuevo ( ) 2. Continuador ( )

Instrucciones: Marque (X) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogantede

acuerdo a su opinion.

De acuerdo al 1 2 3 <

tiempo

1.¢.cuanto tiempo Mas de 7 Deda7 Delas3 El mismo

transcurrié entre la dias dias dias dia ( muy

solicitud de la cita 'y tisfech

laatencion? satistec
0)

2. Cuanto tiempo Mas de 3 Entre Entre En

tardo en trasladarse horas 2y3 1y2 menos

gﬁégiggg' para ser horas horas deuna
hora

3.Alllegar ala salade | Mas De30a60 | 15a30 De 5

espera _ de minutos Minutos als

cuanto tiempo una min

tuvo que Hora utos

esperar?

4 considera Ud que el | Muy Excesivo Adecuado | Breve

tiempo Excesivo

que se le
atendio fue
adecuado?
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5.La cita fue
asignada deacuerdo
a su horario y
disponibilidad?

6.El horario de Atencién
brindada esta de
acuerdo consu
disponibilidad?

TRATO RECIBIDO

7.Al ingresar al centro de
Salud el personal de
seguridadfue amable y le
ayudo a encontrar el
area de CRED?

8.El personal de
admls[on lotrato con
cortesia

9.El personal de
enfermeria lorecibi6 de
forma amable?

10.El  personal de
enfermeriale explico en
que consistia la
atencion?

11. El personal de
enfermeriauso guantes,
mascarillas y anteojos?

12. El personal de
enfermerialo atendi6
con amabilidad?

13.Respecto a la
atencion deenfermeria
de hoy Que tan
satisfecho se siente?

INFRAESTRUCTURA

14. La sala de
esperase
encuentra limpia

15.La sala de espera
se encuentra
adecuadamente
lluminada y ventilada

16.Percibe Ud. Que el

consultorio de CRED
estaordenado y
limpio

17.La sala de
espera es
confortable.

35




18.Los muebles y
sillas seencuentran
limpios

19.EI consultorio de
cred presenta orden
y limpieza

20.El consultorio de
CREDesta bien
ventilado y tiene
temperatura
adecuada

21.El consultorio es
agradabley confortable.

22. Los servicios
sanitariosestan
limpios?

23.Existia papel jabon
en losservicios
higiénicos?

24.Los servicios
sanitarios seencuentran
operativos

25.Los servicios sanitarios
son

de tamafo apropiado

26.Los Servicios
sanitarios tienen una
ventilacién adecuada.

36




ANEXO 3 : Instrumento de recoleccion de datos de calidad de atencion

Cuestionario sobre calidad de los servicios de salud
El presente cuestionario es para evaluar es para evaluar calidad del servicio en el centrode salud
das Julio C. Tello, su respuesta sera de gran ayuda por lo que agradezco se sirva contestar con
veracidad las siguientes preguntas. Estos datos se trataran de modoconfidencial y con fines
académicos. Marque con una (x) en el recuadro que crea conveniente.

1= Malo 2=Malo 3=Regular 4=Bueno 5=Muy Bueno

Calidad de los servicios Escala
Fiabilidad 1| 2 3 4

(n

P |O=2Z

¢La atencion de enfermeria que ofrece e centro de salud
es igual paratodos?

2 ; Su atencion se realizo respetando programacion y el orden
ae llegada?

¢La enfermera la atendio en el horario programado?

¢Su historia clinica se encontro disponible en el consultorio
de cred para suatencién?

5 ¢ La farmacia del policlinico cuenta con medicamentos
gue receto laenfermera?

Capacidad de 1| 2 3 4
respuesta

6 ¢ La atencion en caja o en médulo de admision fue rapida?

(n

7 | ¢Llaatencion para tomarse analisis de laboratorio emitidas
por odontologofue rapida?

8 | ¢Laatencion para tomarse examenes auxiliares emitidas
por el medico fuerapida?

9 ¢ La atencion en farmacia del policlinico fue rapida?
Seguridad 11 2 3 14

¢,Durante su atencion en el consultorio de cred se respeto su
privacidad?

¢La enfermera que le atendio le realizo un examen completo
y minuciosopor el problema de salud por el cual fue
atendido?

¢La enfermera que le atendio le brindo el tiempo necesario
para contestarsus dudas preguntas?

¢La enfermera que le atendio le inspiro confianza?

(n

PR |(OR

Wk |INPF
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EMPATIA

¢ El personal de consulta externa lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

¢La enfermera que le atendié mostro interés en solucionar
su problema desalud?

¢Usted comprendid la explicacion que le brindo el odont6logo
sobre su salud oresultado de su atencién?

NP ok Uk (AR

¢ Usted comprendio la explicacion que le brindo la
enfermera sobre el tratamiento que recibira: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

[oo) o

¢ Usted comprendio la explicacion que le brindo la
enfermera sobre losprocedimientos o analisis que le
realizaran?

Elementos Tangibles

¢Los carteles, letreros o flechas de la consulta externa fueron
adecuados paraorientas a los pacientes?

¢La consulta externa conto con personal para informar y
orientar a lospacientes?

¢ El consultorio de cred donde fue atendido conto con equipos
disponibles ylos materiales necesarios para su atencion?

NN (PN [ON O

¢ El consultorio de cred y la sala de es’loera se encontraron y
fueron comodos*




Anexo 4 : Fichatécnica de la variable satisfaccion del

usuario Nombre Cuestionario para medir la satisfaccion del

usuario

Titulo

Cuestionario para medir la satisfaccion del

Autor

Fernandez J. (2020). Costa Rica

Forma de aplicacion

Manual

Grupo de Aplicacion

Mayores de 18 afos

Duracion 15 minutos

Finalidad Identificar las causas del nivel de
insatisfaccion del usuario

Descripcién El cuestionario consta de 25 peguntas ,

fue estructurado tipo Likert .

Dimensiones

Dimension 1 : tiempo : Del 1 al 6
Dimension 2 : Trato recibido : Del 7 al
13 Dimension 3 : Infraestructura : del 14
al 25

(items)

Alfa de Cronbach

La prueba de confiabilidad : 0.92

Ambito de Aplicacion

Establecimientos de salud




Anexo 5: Fichatécnica del cuestionario de la calidad del servicio

Nombre

Encuesta Servqual modificada para uso de
establecimiento de salud

Tipo de Instrumento Cuestionario
Autor Minsa (2019)
Forma de Aplicacién Individual

Grupo de Aplicacion

Usuarios externos mayores de 18 afos

Duracion 20 minutos

Objetivo Determinar el tipo de calidad del servicio
brindado
al usuario externo en un establecimiento de
salud.

Descripcién El cuestionario consta de 22 preguntas, fue

estructurado tipo Likert .

Dimensiones

Dimension 1 : Fiabilidad : 1 al 5
Dimension 2 : capacidad de Respuesta : 6al
9Dimension 3 : Seguridad : 10 al 13

Dimension 4 : Empatia : 14 al 18
Dimension 5 : Elementos Tangibles : 19 al
22 (items)

Alfa de Cronbach

La prueba de confiabilidad obtuvo un 0.88

Ambito de Aplicacion

Establecimientos de salud
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Anexo 6 : Validez y confiabilidad del Instrumento
Confiabilidad de Instrumento.

Para obtener la confiabilidad se usoé la prueba Alfa de Cronbach, el cual es un coeficiente que permite
medir la fiabilidad de un instrumento, este calcul6 se realiz6é con el programa estadistico SPSS 25.

Tabla N° 1
Variable: Calidad de los Servicios
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.883 22
Tabla N° 2
Variable: Satisfaccion del Usuario
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.923 26
Tabla N° 3

Variable: Calidad de los Servicios y Satisfaccion

del Usuario
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.903 48

Los resultados dados por el programa estadistico SPSS 25, fueron los siguientes: un valor de
Alfa de Cronbach de 0.883 para la variable Calidad de los Servicios y un valor de Alfa de
Cronbach de 0.923 para la variable Satisfaccion de los Usuarios, y en conjunto entre la variable
Calidad de los Servicios y Satisfaccion de los Usuarios se obtuvo un valor de Alfa de Cronbach
de 0.903, entonces segun el criterio establecido en la Tabla N° 4, se puede decir que el

instrumento es fuertemente confiable.
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Tabla N° 4

Valores del Criterio de Confiabilidad

-la0 No es Confiable
0.01a0.49 Baja Confiabilidad
0.50a0.75 Moderada Confiabilidad
0.76 a 0.89 Fuerte Confiabilidad

09al Alta Confiabilidad

Tabla-5

Valores-del-Coeficiente-de-Cramer-(V)

Resultado-entre-0.70-y-1,-indica-una-asociacion-fuerte
Resultado-entre-0.40-y-0.69,-indica-una-asociacion'-moderada
Resultado-de-0.20+y-0.39,-indica-una-asociacion-debil

Resulta-entre-0-y-0.19,-indica-que-no-hay-asociacion

40



Anexo 7 :
Opinion sobre la variable calidad de atencion que tienen las madres con hijos menores de 2

anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Calidad de Atencion Frecuencia  Porcentaje %
Bajo 8 4%
Regular 118 58%
Alto 77 38%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Reqular Alto
Calidad de Atencion

Figura N° 1. Niveles de la variable calidad de atencidén que tienen las madres con hijos menores

de 2 afios en el servicio de Cred, en Clas Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

Enlatabla 7 y figura 1, el 58% de las madres encuestadas indicaron que existe un regular nivel
con respecto a la calidad de atencion, mientras que el 38% de las madres indicaron que existe
un alto nivel y el 4% de las madres indicaron que existe un bajo nivel en cuanto a la calidad de

atencion que hay en el centro de salud.
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Anexo 8 : Niveles de la dimensién Fiabilidad

Tabla N° 8

Opinidn sobre la dimension fiabilidad que tienen las madres con hijos menores de 2 afios en el

servicio de Cred, en centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje %
Bajo 46 23%
Regular 104 51%
Alto 53 26%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Reqular Alto
Fiabilidad

Figura N° 2. Niveles de la dimension fiabilidad que tienen las madres con hijos menores de 2

anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion

En la tabla 8 y figura 2, podemos conocer los niveles de la dimension fiabilidad, el 51% de las
madres encuestadas indicaron que existe un regular nivel con respecto a la fiabilidad, mientras
gue el 26% de las madres indicaron que existe un alto nivel y el 23% de las madres indicaron

gue existe un bajo nivel en cuanto a la fiabilidad que hay en el centro de salud.
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Anexo 9 : Niveles de ladimension Capacidad de Respuesta

Tabla N° 9

Opinién sobre la dimension Capacidad de Respuesta que tienen las madres con hijos menores

de 2 afnos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Capacidad de Respuesta Frecuencia Porcentaje %
Bajo 44 22%
Regular 124 61%
Alto 35 17%
Total 203 100%

120 ¢
100 |
80

G0 ¢

Recuento

40 §

20 ¢

Bajo Regular Alto

Capacidad de Respuesta

Figura N° 3. Niveles de la dimensién Capacidad de Respuesta que tienen las madres con hijos

menores de 2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 3, se observan los niveles de la dimension capacidad de respuesta, el
61% de las madres encuestadas indicaron que existe un regular nivel con respecto a la
capacidad de respuesta, mientras que el 22% de las madres indicaron que existe un bajo nivel
y el 17% de las madres indicaron que existe un alto nivel en cuanto a la capacidad de respuesta

gue hay en el centro de salud.
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Anexo 10: Niveles de la dimension Seguridad

Tabla N° 10

Opinion sobre la dimension Seguridad que tienen las madres con hijos menores de 2 afios en
el servicio de Cred, en Clas Julio C. Tello-Lurin.

Seguridad Frecuencia  Porcentaje %
Bajo 39 19%
Regular 126 62%
Alto 38 19%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Regular Alto

Seguridad

Figura N° 4. Niveles de la dimensién Seguridad que tienen las madres con hijos menores de 2

anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 4, podemos conocer los niveles de la dimensién seguridad, el 62% de
las madres encuestadas indicaron que existe un regular nivel con respecto a la seguridad,
mientras que el 19% de las madres indicaron que existe un bajo nivel y el 19% de las madres

indicaron que existe un alto nivel en cuanto a la seguridad que hay en el centro de salud.
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Niveles de la dimension Empatia

Tabla N° 11

Opinion sobre la dimension empatia que tienen las madres con hijos menores de 2 afios en el

servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Empatia Frecuencia Porcentaje %
Bajo 8 4%

Regular 62 31%
Alto 133 66%
Total 203 100%

125 |

100 3

Recuento
i

Bajo Regular Alto

Empatia
Figura N° 5. Niveles de la dimensidén empatia que tienen las madres con hijos menores de 2

anos en el servicio de Cred, en centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

Enlatabla 11y figura 5, se observan los niveles de la dimension empatia, el 66% de las madres
encuestadas indicaron que existe un alto nivel con respecto a la empatia, mientras que el 31%
de las madres indicaron que existe un regular nivel y el 4% de las madres indicaron que existe

un bajo nivel en cuanto a la empatia que hay en el centro de salud.
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Anexo 12 : Niveles de la dimension Tangibilidad

Tabla N° 12

Opinion sobre la dimension tangibilidad que tienen las madres con hijos menores de 2 afios en
el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Tangibilidad Frecuencia Porcentaje %
Bajo 9 4%
Regular 76 37%
Alto 118 58%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Regular Alto
Tangibilidad

Figura N° 6. Niveles de la dimension tangibilidad que tienen las madres con hijos menores de

2 anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 6, podemos conocer los niveles de la dimension tangibilidad, el 58% de
las madres encuestado indicaron que existe un alto nivel con respecto a la tangibilidad,
mientras que el 37% de las madres indicaron que existe un regular nivel y el 4% de las madres

indicaron que existe un bajo nivel en cuanto a la tangibilidad que hay dentro del centro de salud.

Tabla N° 15
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Opinion sobre la variable Satisfaccién del Usuario que tienen las madres con hijos menores de

2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Satisfaccion del Usuario Frecuencia  Porcentaje %
Bajo 14 7%
Medio 40 20%
Alto 149 73%
Total 203 100%

150 |8

100 ¢

Recuento

Bajo Medio Alto

Satisfaccion del Usuario
Figura N° 7. Niveles de la variable Satisfaccion del Usuario que tienen las madres con hijos

menores de 2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 7, el 73% de las madres encuestadas indicaron que existe un alto nivel
con respecto a la satisfaccion del usuario, mientras que el 20% de las madres indicaron que
existe un nivel medio de satisfaccion y el 7% de las madres indicaron que existe un bajo nivel

en cuanto a la satisfaccidon del usuario que hay en el centro de salud.

Niveles de la dimension Tiempo
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Tabla N° 16

Opinion sobre la dimension tiempo que tienen que esperar las madres con hijos menores 2

anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Tiempo Frecuencia  Porcentaje %
Bajo 29 14%
Medio 60 30%
Alto 114 56%
Total 203 100%

120 |
100 |

g0 |

Recuento
&

Bajo Medio Alto

De Acuerdo al Tiempo

Figura N° 8. Niveles de la dimension tiempo que tienen que esperar las madres con hijos

menores de 2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 8, podemos conocer los niveles de la dimension tiempo, el 56% de las
madres encuestadas indicaron que existe un alto nivel con respecto al tiempo de espera,
mientras que el 30% de las madres indicaron que existe un nivel medio de espera y el 14% de
las madres indicaron que existe un bajo nivel en cuanto al tiempo de esperar dentro del centro

de salud.
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Niveles de la dimensidn Trato Recibido

Tabla N° 17

Opinidn sobre la dimensién trato recibido que tienen las madres con hijos menores de 2 afios

en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Trato Recibido Frecuencia Porcentaje %
Bajo 20 10%
Medio 69 34%
Alto 114 56%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Medio Alto

Trato Recibido

Figura N° 9. Niveles de la dimension trato recibido que tienen las madres con hijos menores de
2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En la tabla 17 y figura 9, se observan los niveles de la dimensién trato recibido, el 56% de las
madres encuestadas indicaron que existe un alto nivel con respecto al trato recibido, mientras
gue el 34% de las madres indicaron que existe un nivel medio de trato y el 10% de las madres

indicaron que existe un bajo nivel en cuanto al trato recibido dentro del centro de salud.
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Niveles de la dimensién Infraestructura

Tabla N° 18

Opinidn sobre la dimension infraestructura que observan las madres con hijos menores de 2

anos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Infraestructura Frecuencia Porcentaje %
Bajo 5 2%
Medio 22 11%
Alto 176 87%
Total 203 100%

Recuento

Bajo Medio Alto

Infraestructura
Figura N° 10. Niveles de la dimensién infraestructura que observan las madres con hijos

menores de 2 afos en el servicio de Cred, en Centro de salud Julio C. Tello-Lurin.

Interpretacion:

En latabla 18 y figura 10, podemos conocer los niveles de la dimension infraestructura, el 87%
de las madres encuestado indicaron que existe un alto nivel con respecto a la infraestructura,
mientras que el 11% de las madres indicaron que existe un nivel medio percibido sobre la
infraestructura y el 2% de las madres indicaron que existe un bajo nivel en cuanto a la

infraestructura dentro del centro de salud.
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manifestarie que se la facilitara el acceso al Centro de Salud Jutlic €. Tello, a LOYOLA ANGULO
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Atentamente.
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DIRIS LIMA SUR

JEAN CARLO ANGHO CAR: AT
® GERENTE AHHSS RO LA
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