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RESUMEN
Objetivo. Determinar la relacion entre la calidad de atencién y
satisfaccion percibida, en madres de nifios menores de 5 afios del centro

de salud santa fe callao — 2024.

Metodologia. Estudio de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel
descriptivo, de disefio no experimental. La poblacion fue muestral y
estuvo constituida por 80 madres que acuden al centro de salud santa
fe. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y los cuestionarios de calidad
de atencion y satisfaccion de las madres. El procesamiento de datos
se realiz6 a través del paquete estadistico IMB SPSS Statistics version
25, utilizando Rho de Spearman para establecer la relacién entre las

variables.

Resultados: Los resultados evidenciaron que el 45.3% de las madres
calificaron la calidad de atenciobn como baja, el 23.8% la considerd
promedio y solo el 3.8% la evalu6 como alta. En cuanto a la satisfaccion
percibida, el 56.3% reporté un nivel bajo, el 6.3% expreso satisfaccion
media y Unicamente el 3.8% indico satisfaccion alta. Se encontré una
relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion percibida,
con valores p inferiores a 0.05 en todas las dimensiones evaluadas:

humana, oportuna, continua y segura.

Conclusién: Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad
de atenciodn y la satisfaccion percibidas en madres de nifios menores de 5
afios del centro de Santa Fe Callao — 2024 (r=0.416, p=0.000).. Se
recomienda fortalecer la capacitacion del personal en atencién
humanizada, reducir tiempos de espera, mejorar la infraestructura y

garantizar la continuidad del servicio.

Palabras clave: calidad de atencién, satisfaccion percibida, salud materno-

infantil, servicios de salud, atencion primaria (Fuente: DeCS).
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ABSTRACT
Objective: To determine the relationship between quality of care and
perceived Objective: To determine the relationship between quality of care
and perceived satisfaction among mothers of children under 5 years of age
at the Santa Fe Callao Health Center (2024).

Methodology: This study was quantitative, applied, descriptive, and non-
experimental in design. The sample consisted of 80 mothers attending the
Santa Fe Health Center. A survey technique and questionnaires on quality
of care and maternal satisfaction were used. Data processing was performed
using the IMB SPSS Statistics version 25 statistical package, using
Spearman's Rho to establish the relationship between variables.

Results: The results showed that 45.3% of mothers rated the quality of care
as low, 23.8% rated it as average, and only 3.8% rated it as high. Regarding
perceived satisfaction, 56.3% reported a low level, 6.3% expressed
moderate satisfaction, and only 3.8% indicated high satisfaction. A
significant relationship was found between quality of care and perceived
satisfaction, with p-values less than 0.05 in all dimensions evaluated:

humane, timely, continuous, and safe.

Conclusion: There is a medium and significant positive relationship between
quality of care and perceived satisfaction among mothers of children under
5 years of age at the Santa Fe Callao — 2024 center (r=0.416, p=0.000). It is
recommended to strengthen staff training in humane care, reduce wait times,

improve infrastructure, and ensure continuity of service.

Keywords: quality of care, perceived satisfaction, maternal and child health,
health services, primary care (Source: Mesh)
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l. INTRODUCCION
La calidad de atencion en los servicios de salud es un determinante clave
en la percepcion de satisfaccion de los usuarios, especialmente en
poblaciones vulnerables como las madres de nifios menores de cinco anos.
La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) enfatiza que la atencion en
salud debe ser accesible, equitativa, efectiva y centrada en el paciente,
promoviendo la mejora continua en la prestacion de servicios!. En el Perd,
la implementacion de estrategias para garantizar una atencién de calidad
sigue siendo un desafio, particularmente en centros de salud de primer
nivel, donde la demanda de atencion materno infantil es alta y los recursos
pueden ser limitados?.
La satisfaccion percibida por las madres respecto a la atencién en salud se
encuentra influenciada por multiples factores, tales como la competencia
del personal, el tiempo de espera, la disponibilidad de insumos y el trato
recibido. Investigaciones previas han sefialado que una atencion de calidad
no solo impacta en la experiencia del usuario, sino también en la
adherencia a controles de salud infantil y en la reduccion de la morbilidad y
mortalidad en menores de cinco afios®. En este contexto, el Centro de Salud
Santa Fe en el Callao atiende a un alto nUmero de madres con nifios
pequefios, lo que resalta la necesidad de evaluar la calidad del servicio
desde la perspectiva de los usuarios.
Diversos estudios han abordado la relacién entre calidad de atencion y
satisfaccion del usuario, identificando que dimensiones como la
comunicacioén efectiva, la calidez en el trato y la resolucién de necesidades
influyen significativamente en la percepcién del servicio*. Sin embargo, en
el contexto local, existe escasa evidencia que permita conocer con
precision el grado de satisfaccién de las madres que acuden a este centro
de salud, lo que dificulta la implementacibn de mejoras basadas en
evidencia.
Por ello, la presente investigacidén tiene como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencién y la satisfaccion percibida en madres de nifios
menores de cinco afios que acuden al Centro de Salud Santa Fe, Callao —

2024. Se espera que los hallazgos de este estudio contribuyan al disefio de
11



estrategias orientadas a optimizar la atencibn materno infantil en
establecimientos de salud de primer nivel, mejorando la percepcion y
confianza de las usuarias en los servicios de salud.

Este trabajo de investigacion consta de los siguientes capitulos: 1.
Introduccion, Il ElI planteamiento del problema, formulacion. Objetivos
General y especificos, justificacion e importancia, alcances y limitaciones,
[ll: Marco tedrico, antecedentes de estudio, bases teéricas marco
conceptual, 1V: Metodologia, tipo y nivel de investigacion, hipotesis,
operacionalizacion de variables, V: resultados, VI: andlisis de resultados y
Discusion de resultados; asi también de referencias bibliograficas,

asimismo, contiene un separado de anexos.
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

La calidad de atencién en los servicios de salud es un componente
esencial para garantizar resultados positivos en la salud de las
poblaciones. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se
estima que, a nivel global, al menos el 10% de los pacientes
hospitalizados en paises de ingresos altos sufren eventos adversos
relacionados con la atencion médica, porcentaje que aumenta en
paises de ingresos medios y bajos 1. Ademas, la OMS destaca que la
falta de calidad en la atencion es responsable de hasta 8,6 millones
de muertes anuales en todo el mundo, lo que subraya la magnitud del

problema®.

La satisfaccion de lo s usuarios es un indicador clave de la calidad de
los servicios de salud. Estudios recientes indican que la satisfacciéon
del paciente esta estrechamente relacionada con la comunicacion
efectiva, la empatia del personal de salud y la accesibilidad a los
servicios®. Por ejemplo, una encuesta realizada en 2024 en la Regién
de Murcia, Espafia, revel6 que los servicios sanitarios obtuvieron una
valoracion media de 8,6 sobre 10, destacando la importancia del trato
y la profesionalidad del personal médico en la percepcién positiva de

los usuarios’.

En América Latina, la calidad de los servicios de salud y la satisfacciéon
de los usuarios presentan desafios significativos. Un estudio
publicado en la Revista del Cuerpo Médico Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo sefialo que la satisfaccion de los usuarios
de servicios de salud en la regidon es preocupante, debido a factores
como la falta de recursos, la infraestructura inadecuada y la
sobrecarga de trabajo del personal sanitario. Estos problemas afectan
directamente la percepcion de la calidad de la atencidon y la confianza

de los pacientes en el sistema de salud®.

13



Ademas, la calidad de los servicios de salud en América Latina y el
Caribe ha sido objeto de andlisis por parte de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), que destaca la necesidad de
implementar estrategias de mejora continua y programas de garantia
de calidad para abordar las deficiencias existentes. La OPS enfatiza
la importancia de la participacion activa de los profesionales de
enfermeria en estos procesos, dado su rol fundamental en la atencion

directa al paciente y en la gestion de los servicios de salud®.

En el contexto peruano, la satisfaccion de los usuarios en los
hospitales publicos ha sido motivo de preocupacién. Un estudio
publicado en 2021 indic6 que la atencion al paciente en los hospitales
del Ministerio de Salud se reconoce como "baja", debido a las
limitaciones en materia de calidad y calidez en la atencién brindada®.
Este estudio resalta que los valores profesionales, como el gusto por
el trato con las personas, son esenciales para optimizar los resultados

y mejorar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de la atencién.

Asimismo, una investigacion realizada en el Hospital Daniel Alcides
Carrién de Huancayo evaluo la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion en el servicio de medicina interna. Los resultados mostraron
que el 60,3% de los pacientes se encontraban satisfechos con la
atencion recibida, mientras que el 39,4% expresé insatisfaccion,
destacando areas de mejora en aspectos tangibles y capacidad de
respuesta de los servicios de salud?. Estos hallazgos evidencian la
necesidad de implementar estrategias que fortalezcan la calidad de

atencion y aumenten la satisfaccion de los usuarios en el pais.

En el ambito local del Callao, se han llevado a cabo estudios para
evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion de las madres con
nifos menores de 5 afos. Una investigacion realizada en 2023 en un
hospital del Callao analizé la relacion entre la calidad de atencion
brindada por el personal de enfermeria y la satisfaccion de las madres
en el servicio de inmunizaciones. El estudio concluyé que existe una

correlacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
14



de las usuarias, resaltando la importancia de la calidad en la atencion
de enfermeria para garantizar la satisfaccion de las madres y, por

ende, la continuidad en la atencién de sus hijos?0.

Estos resultados reflejan la necesidad de fortalecer la calidad de los
servicios de salud en el Callao, enfocandose en aspectos como la
capacitacion continua del personal, la mejora de la infraestructura y la
implementacion de estrategias centradas en el paciente. Abordar
estos desafios es fundamental para garantizar una atencién de
calidad y mejorar la percepcion y satisfaccion de los usuarios en la

region.

En la actualidad, la satisfaccion de los usuarios en el sistema de
salud se considera un parametro fundamental para evaluar la calidad
del servicio. Este indicador permite medir la efectividad del cuidado
brindado y garantizar que los servicios proporcionados sean seguros

y cumplan con las expectativas de los pacientes.

El Centro de Salud Santa Fe dispone del servicio de crecimiento y
desarrollo, donde el personal de enfermeria realiza diversas
intervenciones para el seguimiento del estado de salud infantil. En
este espacio, se aplican procedimientos dirigidos a la evaluacion
periddica del crecimiento y desarrollo, permitiendo identificar de
manera anticipada posibles riesgos o factores que puedan afectar la
salud del nifio. De esta forma, se implementan estrategias
preventivas y se fomentan habitos adecuados de cuidado infantil.

Ademas, se trabaja con los padres para reforzar la importancia de
un plan de atencién personalizado, que contempla la periodicidad de
los controles de salud, la suplementacion con micronutrientes,
sesiones de estimulacion temprana, orientacion en nutricion,
vacunacion oportuna y el manejo adecuado de enfermedades

frecuentes en la infancia.
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2.2.

2.3.

2.4.

Pregunta de investigacion general

¢, Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion y
satisfaccion percibida, en madres de nifios menores de 5 afios
del Centro de Salud Santa Fe Callao - 20247

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1: ¢ Cudl es la relacién que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccion percibida en su dimension humana en madres
de nifios menores de 5 afios en el Centro de Salud Santa Fe
Callao -20247?

P.E.2: ¢ Cudl es la relacién que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccion percibida en su dimensién oportuna en madres
de nifios menores de 5 afios en el Centro de Salud Santa Fe
Callao -2024

P.E.3: ¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccién percibida en su dimensién continua en madres
de nifios menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe
Callao -20247?

P.E.4: ¢identificar la relacidbn que existe entre la calidad de
atencioén y la satisfaccion percibida en su dimensién segura en
madres de niflos menores de 5 afios en el Centro de Salud Santa
Fe Callao -2024?

Objetivo General y especificos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y
satisfaccion percibida, en madres de nifios menores de 5 afos del
Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao
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2.5.

2.6.

2.6.1.

Objetivos especificos.

O.E.1: Identificar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion percibida en su dimension humana en madres de nifios

menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe Callao -2024.

O.E.2: Determinar la relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion percibida en su dimension oportuna en madres de nifios

menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe Callao -2024.

0O.E.3: Establecer la relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion percibida en su dimension continua en madres de nifios

menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe Callao -2024.

O.E.4: Establecer la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion percibida en su dimension segura en madres de nifios

menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe Callao -2024.
Justificacion e Importancia
Justificacion

El presente estudio sobre la calidad de atencion y satisfaccion
percibida en madres de nifios menores de 5 afios en el Centro de
Salud Santa Fe Callao - 2024 se justifica desde tres perspectivas

fundamentales: tedrica, practica y metodolégica.
Justificacion Tedrica

La calidad de atencion en los servicios de salud es un factor
determinante en la percepcion y adherencia de los usuarios a los
cuidados meédicos, especialmente en la atencion materno-infantil. De
acuerdo con Donabedian, la calidad del cuidado se estructura en
funcidn de la interrelacion entre estructura, proceso y resultado, lo
gue permite analizar la eficiencia y efectividad del servicio de salud
brindado. En este contexto, comprender la percepcién de las madres

sobre la atencion recibida es crucial, dado que influye en la
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continuidad del cuidado de los niflos menores de 5 afios, etapa
critica para el desarrollo infantil y la prevencién de enfermedades
prevalentes. Estudios previos han demostrado que la percepcién de
calidad influye en la confianza de los usuarios hacia el sistema de

salud y en la busqueda de atencién oportuna.
Justificacion Practica

El presente estudio busca generar evidencia sobre la calidad de los
servicios de salud desde la perspectiva de las usuarias, lo que
permitira identificar aspectos favorables y oportunidades de mejora
en la atencion brindada en el Centro de Salud Santa Fe Callao. La
satisfaccion materna con la atencion en salud infantil es un indicador
relevante para la evaluacion de programas de salud publica y puede
orientar estrategias de mejora continua en la prestacion de servicios.
Ademas, los hallazgos pueden ser utilizados por el personal de salud
y gestores para fortalecer la humanizacion de la atencién, optimizar
los tiempos de espera y mejorar la comunicacion entre el equipo de
salud y las madres, promoviendo asi una atencion mas eficiente y

centrada en el paciente.
Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodolégico, este estudio aporta al
conocimiento al emplear un enfoque cuantitativo que permitira medir
de manera objetiva la calidad de la atencién y la satisfaccion
percibida a través de instrumentos validados en investigaciones
similares. La aplicacion de métodos estadisticos contribuird a
establecer relaciones entre las dimensiones de calidad y los niveles
de satisfaccion, lo que proporcionara un marco de referencia para
futuras investigaciones en salud publica y gestion de calidad en
servicios de salud. Asimismo, los resultados podran ser comparados
con estudios nacionales e internacionales, lo que permitira identificar
tendencias y mejorar las estrategias de atencion primaria en

contextos similares.
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2.5.2. Importancia

2.7.

2.7.1.

El estudio de investigacion, tiene como proposito determinar la
calidad de atencion y satisfaccion percibida de las madres respecto
a la atencion que brindan las enfermeras (o) en el Centro de Salud
Santa Fe, por lo tanto, se evidencié que en los ultimos afos la
atencion brindada por el personal de enfermeria a los nifios menores
de 5 afios no era la adecuada por la sobrepoblacion en la region y
los escases del personal enfermero en dicha area. Por otra parte, el
presente estudio tiene importancia metodologica ya que la
informacion recolectada servird como punto de partida para realizar
futuras investigaciones de aplicacion de metodologias con
capacitaciones constantes e innovar estrategias para una atencién

de calidad.

Alcances y limitaciones
Alcances

Alcance temporal:

Se establece en el periodo comprendido entre los meses setiembre
del 2024 hasta febrero del 2025.

Alcance espacial o geografico:

Se centra exclusivamente en el servicio de Crecimiento y Desarrollo
del centro de salud Santa Fe la cual se encuentra ubicado en Av.
Alfredo Palacios 519, en el distrito del Callao, provincia constitucional

del Callao.
Alcance metodoldgico:

Esta investigacion se desarroll6 mediante el enfoque cuantitativo,
con un disefilo no experimental de corte transversal, siendo una

investigacion de aporte significativo para futuras investigaciones.
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2.7.2. Limitaciones

El presente trabajo de investigacion tuvo como limitacion principal el
tiempo y factores econdémicos que dificultaron la realizacion del
estudio en relacion al tiempo requerido para la aplicacion del
instrumento, por el contexto actual de la situacion de la salud y la
inseguridad ciudadana que hoy atraviesa la provincia constitucional

del Callao.
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3.1.

Il. MARCO TEORICO

Antecedentes
Internacionales

Madero et al. (2023) llevaron a cabo un estudio con el propdsito de
evaluar el nivel de satisfaccion de las madres respecto a la atencién
proporcionada por el personal de enfermeria en el servicio de control
de crecimiento y desarrollo en Cartagena durante el afio 2022. Se
realiz6 un estudio cuantitativo de disefio descriptivo y transversal,
con una muestra conformada por 604 madres de nifios menores de
un aflo que acudian a dicho servicio y aceptaron participar en la
investigacion. Para la recopilacion de datos, se utilizé una escala de
tipo Likert denominada "Satisfaccion de la Madre". Los resultados
reflejaron que el 77% de las madres report6 una satisfaccion alta con
la atencion recibida, destacando las habilidades del personal de
enfermeria en la consulta de crecimiento y desarrollo. Ademas, la
evaluacion de las dimensiones de satisfaccion arrojo los siguientes
valores: humana (76%), oportuna (78%), continua (72%) y segura
(71%). Como conclusion, se determiné que el comportamiento y la
capacidad del personal de enfermeria influyen directamente en la
adherencia de las madres al programa, asi como en la aceptacion

de las recomendaciones derivadas de cada controll.

Santes et al. (2023) realizaron un estudio en México con el objetivo
de analizar la relacion entre la calidad percibida de la atencion y el
nivel de satisfaccion en pacientes hospitalizados en una institucion
de salud. Se empleé una metodologia cuantitativa de tipo
descriptivo-correlacional, con una muestra de 37 pacientes. Los
hallazgos indicaron que la percepcion de calidad de la atencion fue
calificada como regular en un 57%, mientras que un 65% la
consideré en un nivel bueno. En cuanto a la satisfaccion, el 49% de
los participantes se manifest6 satisfecho, y un 51% report6 un nivel

alto de satisfaccion. La investigacion concluyé que, a pesar de
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algunas deficiencias en la institucion de salud, los pacientes
valoraron positivamente la calidad del servicio brindado por el

personal de enfermeria’?.

Ropero et al. (2022) publicaron un estudio con el fin de determinar la
percepcion de satisfaccion de los pacientes respecto a la atencion
de enfermeria en un servicio de urgencias de primer nivel en Clcuta,
Norte de Santander. La investigacion adopté un enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal, utilizando una escala de Likert
basada en la taxonomia NOC. Los resultados indicaron que la
variable que mayor satisfaccion generé en los pacientes fue la
pertinencia, ya que se disponia del equipo y personal necesario para
atender sus necesidades de salud. De los encuestados, el 83%
manifestd estar entre completamente satisfecho y muy satisfecho
con la atencion recibida. Se concluy6 que el 78% de los usuarios del
servicio de urgencias expresaron altos niveles de satisfaccion con la

calidad del cuidado brindado?3.

Kidane et al. (2022) realizaron una investigacion en Etiopia con el
propésito de evaluar la satisfaccibn materna con los servicios de
atencioén al parto. Se llevo a cabo un estudio cuantitativo de disefio
transversal, empleando analisis bivariados y multivariados mediante
regresion logistica binaria. La muestra estuvo compuesta por 400
madres, y los datos fueron procesados mediante el software SPSS.
Los resultados evidenciaron que el nivel general de satisfaccion
materna con la atencion del parto alcanzé el 80% (intervalo de
confianza del 95%: 75,8 a 84,0). A partir de estos hallazgos, se
concluy6 que cuatro de cada cinco madres expresaron satisfaccion

con los servicios de salud recibidos durante el parto'4

Paredes y Fiallo en 2023, publicaron el estudio que evalud la
satisfaccion de las mujeres con su experiencia de parto en la
comunidad de Valle Hermoso, mediante un disefio cuantitativo,
descriptivo y transversal con 165 participantes seleccionadas por

muestreo no probabilistico. Se utilizé la Escala de Satisfaccion del
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Parto de Mackey, con una fiabilidad de 0.85 y un Alfa de Cronbach
de 0.94, y los datos fueron analizados con SPSS version 26. Los
resultados mostraron que el 77% de las mujeres estaban satisfechas
con la atencién recibida y el 64.8% con su experiencia de parto. Se
concluyé que los profesionales de salud y parteras brindaron
atencion competente y apoyo continuo, garantizando el bienestar
fisico y emocional de las madres y la comodidad del recién nacido,

lo que resulté en una experiencia positiva de parto*®,
Nacionales

Davalos y Garcia (2024) realizaron una investigaciéon con enfoque
cuantitativo, de disefio descriptivo-correlacional y de corte
transversal, con el propdsito de analizar la relacion entre la calidad
de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las madres en el
consultorio de Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED) del
Centro de Salud Victor Larco. La muestra estuvo conformada por 69
madres, a quienes se les aplicaron dos instrumentos: una escala
para medir la calidad de atencion en usuarios del consultorio CRED
y un cuestionario de satisfaccibon materna. Para contrastar la
hipétesis, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman. Los
hallazgos evidenciaron que el 92.8% de las participantes califico la
calidad de atencién de enfermeria como excelente, mientras que el
7.2% la percibié como buena. En cuanto a la satisfaccion materna,
el 97.1% reportd un nivel muy alto y el 2.9% un nivel alto. El analisis
estadistico revel6 una relacion directa, positiva y altamente
significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion materna, obteniéndose un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.945 con un valor de significancia de p=0.000. En
conclusién, se determiné que a mayor percepcion de calidad en la
atencion de enfermeria, mayor es el nivel de satisfaccion de las

madres en este servicio de salud.

Arce en 2023, realiz6 la investigacion El estudio tuvo como propdsito

analizar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
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madres de nifios menores de cinco afios que acuden al Servicio de
Crecimiento y Desarrollo de un hospital municipal en Los Olivos. Se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, empleando el método
hipotético-deductivo y un disefio no experimental, correlacional y
transversal. La investigacion incluyé a 80 madres, aplicandose una
encuesta como técnica de recoleccion de datos mediante un
cuestionario validado en estudios previos. Los hallazgos, obtenidos
con la prueba estadistica Rho de Spearman, mostraron un
coeficiente de correlacion de 0.561 y una significancia de p<0.05, lo
gue indica una relacion directa entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion de las madres. Se concluy6 que, a mayor calidad en la

atencién, mayor es la satisfaccion de las usuarias del servicio®®.

Carajulca en 2023, realizé la investigacion en Cajamarca con el
objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud Patrona de Chota. Se trat6 de un
estudio cuantitativo, de tipo descriptivo y con un disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada
por 121 madres de nifios menores de cinco afos, utilizando una
encuesta con un cuestionario validado por juicio de expertos. Los
resultados indicaron que la satisfaccibn con la atencion de
enfermeria fue alta en sus diversas dimensiones: el 95% de las
madres manifestaron satisfaccion completa en la dimensién
humana, el 90.9% en la dimension técnico-cientificay el 99.2% en la
dimension entorno. A nivel general, el 99.2% de las madres
reportaron una satisfaccion completa. Se concluyd que la atencion
de enfermeria en dicho servicio fue altamente valorada por las
madres, lo que resalta la importancia de un enfoque integral en la

prestacion del cuidado?!’.

Castillo en Tacabamba el 2021, su estudio tuvo como finalidad
determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion de las madres y

la calidad de atencién brindada por el profesional de enfermeria en
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el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Tacabamba. Se emple6é un disefio descriptivo-correlacional y de
corte transversal, con una muestra de 119 madres de nifios menores
de cinco afios. Para la recoleccion de datos, se usaron dos
cuestionarios validados, uno para medir la satisfaccion y otro para
evaluar la calidad de la atencion. Los resultados evidenciaron que el
48.7% de las madres expresaron una satisfaccion alta con la
atencion, mientras que el 55% consideraron que la calidad del
servicio era deficiente. Al analizar la relacion entre ambas variables,
se encontr6 que el 55.8% de las madres con alta satisfaccion
percibian una calidad de atencion regular. Sin embargo, la prueba
estadistica arrojé un valor de p=0.736, lo que indica que no existe
una relacion significativa entre ambas variables. Se concluyo que la
percepcion de la calidad de atencion y la satisfaccion de las madres

no estan directamente relacionadas en este contexto especifico?®.

Huillca en 2022, llevé a cabo en el Hospital Santa Rosa de Madre de
Dios con el objetivo de establecer la relacion entre la satisfaccion y
la percepcion de la calidad de atencion de enfermeria en madres de
nifios menores de cinco afos. Se adoptd un enfoque cuantitativo con
un disefio descriptivo-correlacional y de corte transversal. La
muestra estuvo constituida por 172 madres, a quienes se les
aplicaron dos encuestas en formato digital, una para medir la
satisfaccion y otra para evaluar la percepcion de calidad del servicio.
Los datos fueron procesados con los programas Microsoft Excel y
SPSS version 25.0. Los resultados mostraron que menos de la mitad
de las madres reportaron una satisfaccion media, seguida por un
porcentaje considerable con satisfaccion baja y otro grupo con
satisfaccion alta. En cuanto a la percepcion de la calidad de atencion,
se observo que menos de la mitad la calificaron como medianamente
favorable, mientras que una proporcion significativa la percibié como
desfavorable y un porcentaje minimo la consideré favorable. La
prueba estadistica de Chi Cuadrado evidencidé una relacion

significativa entre la satisfaccion y la percepcion de la calidad de
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3.2.

atencion, lo que llevd a aceptar la hipétesis alterna de la
investigacion. Se concluy6 que la percepcion que tienen las madres
sobre la calidad del servicio influye directamente en su nivel de

satisfaccion?®.
Bases Teodricas
3.3.1. Variable 1: calidad de atencidn

Avedis Donabedian ha investigado ampliamente la calidad de
atencién en salud, destacando la importancia de su evaluacién
continua para identificar posibles desviaciones en el cumplimiento
de la normativa y corregirlas oportunamente. Para ello, es
fundamental definir con precision los criterios de medicion y los
objetivos de la evaluacién. Segun Donabedian, la calidad de
atencion involucra tres elementos esenciales: el fendbmeno de
interés, los atributos especificos sobre los cuales se emite un juicio,
y los criterios que permiten clasificar la calidad en una escala que va
de lo optimo a lo deficiente. Estos aspectos facilitan un andlisis
estructurado que contribuye a la mejora constante de los servicios

de salud.?0.
Definicién:

La calidad de atencion en salud es un concepto multidimensional que
integra aspectos técnicos, humanos y del entorno en la prestacion
de servicios sanitarios. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
define la calidad de atencién como el grado en que los servicios de
salud aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados y
son consistentes con el conocimiento profesional actual®. La calidad
en la atencion sanitaria es clave para mejorar la salud
maternoinfantil, reducir la morbimortalidad y garantizar la

satisfaccion de los usuarios.

Avedis Donabedian define la calidad asistencial como la capacidad
de maximizar el bienestar del paciente, considerando un equilibrio
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adecuado entre los beneficios y riesgos asociados al proceso de
atencion en todas sus etapas. Segun sus estudios, una atencién de
excelente calidad es aquella que logra el balance éptimo entre las
ventajas para la salud y los posibles efectos adversos, garantizando

asi una atencion efectiva y segura??.

En el contexto peruano, el Ministerio de Salud (MINSA) reconoce la
calidad de la atencion como un derecho fundamental de los
ciudadanos. Su enfoque busca promover una atencion
corresponsable, en la que se integren la informacion y la tecnologia
para mejorar la satisfaccion del usuario. Ademas, el MINSA enfatiza
la importancia de fortalecer la regulacién y la capacidad del personal
de salud, garantizando una gestion adecuada de los servicios, con
respeto por la diversidad cultural del pais. Los esfuerzos en
prevencion, tratamiento y promocién de la salud estan centrados en
las personas y en su relacion con el entorno, fomentando asi un

enfoque integral en la atencién sanitaria®?.
Teoria de la calidad de Avedis Donavedian

Avedis Donabedian propuso un modelo para evaluar la calidad de la
atencion en salud basado en tres dimensiones fundamentales:
estructura, proceso y resultado. Este modelo permite analizar la
calidad desde una perspectiva integral y ha sido ampliamente

utilizado en la gestiéon y evaluacion de los servicios sanitarios?3.

Estructura. La dimension de estructura se refiere a los recursos
fisicos, humanos y organizativos disponibles en un sistema de salud.
Incluye la infraestructura, el equipamiento, los recursos tecnoldgicos,
la disponibilidad de medicamentos y la formacién del personal de
salud. Segun Donabedian, la calidad de la estructura influye
directamente en la prestacion de los servicios de salud y condiciona

los procesos asistenciales?*.
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Estudios han demostrado que la inversion en infraestructura
hospitalaria y capacitacion del personal mejora la percepcion de
calidad de los pacientes y reduce la incidencia de eventos adversos
en la atencion médica. Ademas, la adecuada distribucion de
recursos en los establecimientos de salud garantiza un acceso

equitativo y oportuno a la atencién sanitaria®.

Proceso. El proceso se refiere a las actividades realizadas en la
atencibn médica, incluyendo el diagndstico, tratamiento,
rehabilitacion y prevencion. Implica la interaccion entre los
profesionales de salud y los pacientes, asi como la aplicacion de
guias clinicas y protocolos de atencion basados en la evidencia. La
adherencia a estandares clinicos y la comunicacién efectiva con los
pacientes son factores clave en la calidad del proceso asistencial.
Investigaciones han indicado que la implementacion de programas
de seguridad del paciente y auditorias médicas mejora
significativamente los resultados clinicos y la satisfaccion de los

usuarios?6.

Resultado. La dimension de resultado evalla los efectos de la
atencién médica en la salud de los pacientes y la comunidad. Incluye
indicadores como tasas de mortalidad, morbilidad, complicaciones,
satisfaccion del paciente y calidad de vida posterior a la intervencion
meédica. El monitoreo continuo de los resultados en salud permite
identificar areas de mejora en los servicios sanitarios. Segun
Donabedian, una atencion de calidad debe traducirse en mejores
desenlaces clinicos y mayor bienestar para los pacientes?’. Estudios
recientes han evidenciado que la medicion de la calidad basada en
resultados favorece la implementacion de politicas sanitarias
orientadas a la mejora continua. Para evaluar la calidad se utilizan
enfoques cuantitativos y cualitativos de acuerdo con el enfoque
sistémico de la salud, que tiene en cuenta una amplia gama de

aspectos objetivos y subjetivos?®.
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Dimensiones de la variable Calidad de atencion.
Dimension Técnica:

La dimension técnica de la calidad de atencion se refiere a la
competencia de los profesionales de salud en la aplicacion de
procedimientos diagndsticos y terapéuticos basados en la evidencia.
Un servicio de salud de calidad debe garantizar que el personal
cuente con los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias
para ofrecer una atencion efectiva y segura [3]. Estudios recientes
han demostrado que la adherencia a guias clinicas y protocolos
mejora los resultados de salud infantil y la percepcion de confianza

en los servicios sanitarios?®.

La atencion maternoinfantil requiere una correcta evaluacion del
crecimiento y desarrollo infantil, inmunizaciones oportunas y el
manejo adecuado de enfermedades prevalentes. Investigaciones
indican que el incumplimiento de protocolos de atencion infantil
puede incrementar el riesgo de complicaciones y afectar la
percepcion de calidad del servicio. Ademas, la disponibilidad de
insumos y equipos adecuados influye directamente en la efectividad

de los procedimientos médicos y en la seguridad del paciente??.

La supervisibn continua y la capacitacion del personal son
estrategias clave para garantizar una atencién de calidad. En un
estudio realizado en centros de salud de América Latina, se identifico
que la formacion continua mejora la adherencia a los protocolos y la
resolutividad en la atenciéon primaria®t. Por ello, fortalecer las
competencias del personal de salud es esencial para optimizar la

calidad de atencién brindada a los nifios menores de 5 afios.

Dimensi6én Humana:

La dimensién humana de la calidad de atencion se centra en la
relacion entre el personal de salud y los pacientes, incluyendo la

comunicacion efectiva, el trato digno y el respeto por la autonomia
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del usuario?®. La percepcion de calidad de las madres respecto a la
atencion recibida esta influenciada por la empatia y la calidez con

gue los profesionales de salud interactian con ellas y sus hijos.

Estudios han demostrado que una atencion humanizada reduce el
estrés en los pacientes pediatricos y mejora la adherencia a los
tratamientos recomendado®. La comunicacion clara y efectiva es
fundamental para generar confianza en las madres y garantizar el
cumplimiento de las indicaciones médicas. Segun la OPS, el 70% de
las quejas en los servicios de salud estan relacionadas con la falta

de informacién y una comunicacion deficiente??.

El respeto a la diversidad cultural y social es otro aspecto crucial en
la dimensién humana. En contextos con poblaciones vulnerables, la
inclusiébn de practicas de atencion intercultural puede mejorar la
aceptacion de los servicios de salud y la percepcion de calidads3?.
Estrategias como la capacitacibn en trato humanizado y el
fortalecimiento de la relacibn profesional-paciente pueden
incrementar significativamente la satisfaccion del usuario y mejorar

los indicadores de salud maternoinfantil32.

Dimensién Entorno:

La dimensién entorno de la calidad de atencion hace referencia a la
infraestructura, equipamiento y condiciones del ambiente fisico
donde se prestan los servicios de salud. La OMS destaca que un
ambiente seguro, limpio y bien equipado contribuye a la seguridad
del paciente y al adecuado desempefio del personal de salud.

La insuficiencia de espacios adecuados en los centros de salud
afecta la calidad de atencién. Un estudio en centros de atencion
primaria revelé que instalaciones deficientes y largas esperas
influyen negativamente en la percepcion de calidad del servicio. La
disponibilidad de areas especializadas para la atencion infantil, la
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3.3.3.

higiene de los ambientes y la dotacion de insumos basicos son

factores determinantes en la satisfaccion de los usuarios?®.

El acceso geografico y econémico también forma parte de esta
dimensién. Barreras como la distancia a los centros de salud y los
costos indirectos pueden limitar el acceso oportuno a los servicios
sanitarios. Politicas de fortalecimiento de la atencion primaria y
mejoras en la infraestructura han demostrado ser estrategias
efectivas para garantizar una atencion de calidad a poblaciones

vulnerables33,
Variable 2: Satisfaccién de las madres

La satisfaccion del paciente esta directamente influenciada por la
calidad de atencién que recibe durante su permanencia en el centro
de salud y representa un pilar esencial para garantizar una atencion
eficiente por parte de los cuidadores. Este concepto es un indicador
clave del éxito en la prestacion de servicios de salud y suele
emplearse como un criterio para evaluar la calidad del desempefio

asistenciall®.

Su relevancia radica en gque se trata de una percepcion subijetiva, sin
una valoracion absoluta, lo que implica que la satisfaccién varia
segun la experiencia y expectativas individuales de cada paciente.
En este sentido, se reconoce que la satisfaccion debe analizarse
desde dos dimensiones fundamentales: por un lado, su influencia en
la percepcion de futuros usuarios sobre los servicios de salud y, por
otro, el impacto que tiene en la experiencia de los pacientes que han

recibido atencion previamente.

Desde esta perspectiva, la satisfaccion del paciente puede definirse
como la coincidencia entre sus expectativas y la experiencia real con
los servicios de salud. Esto implica que los pacientes desarrollan un

esquema mental que les permite evaluar el desempefio del sistema
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de atencidén, contribuyendo asi a la mejora continua de los servicios

sanitarios®.
Teoria de la Discrepancia entre Expectativas y Percepciones

La Teoria de la Discrepancia entre Expectativas y Percepciones,
también conocida como modelo SERVQUAL, es fundamental para
comprender la satisfaccion del paciente en el ambito de la atencion
sanitaria. Esta teoria postula que la satisfaccion o insatisfaccion de
los pacientes surge de la comparacion entre sus expectativas
previas al servicio y las percepciones reales tras recibir la atencion.
Cuando las percepciones igualan o superan las expectativas, se
genera satisfaccion; por el contrario, si las percepciones no alcanzan

las expectativas, se produce insatisfaccion34.

El modelo SERVQUAL evalla la calidad del servicio en cinco
dimensiones clave: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles. Estas dimensiones
permiten identificar &reas especificas donde pueden existir
discrepancias entre lo esperado por el paciente y lo percibido
durante la atencidén. Por ejemplo, la confiabilidad se refiere a la
capacidad del personal de salud para brindar un servicio seguro y
consistente, mientras que la empatia implica la atencién
personalizada y la preocupacién genuina por el bienestar del

pacientes®,

La aplicacién de esta teoria en el sector salud es esencial para
mejorar la calidad de la atencién y aumentar la satisfaccién del
paciente. Al identificar y analizar las discrepancias entre
expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones del
servicio, las instituciones sanitarias pueden implementar estrategias
especificas para cerrar estas brechas. Esto puede incluir desde la
capacitacion del personal en habilidades de comunicacion y
empatia, hasta mejoras en la infraestructura y los recursos

disponibles en los centros de salud3®.
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Teoria del Cuidado Humanizado

La Teoria del Cuidado Humanizado de Jean Watson, desarrollada
entre 1975 y 1979, se centra en la importancia de brindar una
atencion que trascienda lo fisico, abarcando aspectos emocionales,
espirituales y sociales del paciente. Watson propone que el cuidado
es la esencia de la enfermeria y que, a través de una relacion
transpersonal, se puede promover la armonia entre mente, cuerpo y

alma, facilitando procesos de autocuracion y bienestar integral®’ .

Uno de los componentes centrales de esta teoria son los "Diez
Factores de Cuidado”, que sirven como guia para la practica
enfermera. Estos factores incluyen: la formacion de un sistema de
valores humanistico-altruista, la induccion de fe y esperanza, la
promocioén de la sensibilidad hacia uno mismo y los demas, el
desarrollo de una relacion de ayuda y confianza, la promocion y
aceptacion de la expresion de sentimientos positivos y negativos, el
uso sistematico del método cientifico en la toma de decisiones, la
promocion de la ensefianza-aprendizaje interpersonal, la provision
de un entorno de apoyo, proteccion y correccidon mental, fisica,
sociocultural y espiritual, la asistencia con la gratificacion de
necesidades humanas y la apertura y atencién a las dimensiones

existenciales y fenomenolégicas.

La aplicaciéon de la teoria de Watson en la practica clinica implica
qgue las enfermeras establezcan conexiones auténticas con los
pacientes, reconociendo su dignidad y valor intrinseco. Este enfoque
humanista no solo mejora la experiencia del paciente, sino que
también enriquece la practica profesional de la enfermeria,

fomentando un entorno de cuidado mas compasivo y efectivos®.
Dimensiones

Humana: Se refiere al enfoque humanizado en la atencion que los

profesionales de la salud proporcionan a los pacientes. Es un
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aspecto esencial en la relacion entre la enfermera y el usuario, ya
gue reconoce el valor inherente de cada persona y promueve un
trato digno y respetuoso. Un vinculo basado en la confianza y la
empatia permite generar una conexion positiva, facilitando asi el
proceso de recuperacion del paciente y mejorando su experiencia en

el sistema de salud“O.

La dimension humana de la satisfaccion del paciente se centra en la
interaccion entre el personal sanitario y el paciente, destacando la
empatia, el respeto y la comunicacion efectiva. Estos elementos son
esenciales para establecer una relacion de confianza, lo cual influye

directamente en la percepcion de calidad del servicio®.

La empatia implica la capacidad del profesional de salud para
comprender y compartir los sentimientos del paciente, lo que
contribuye a una atencion mas personalizada y humana. El respeto
se manifiesta en el reconocimiento de la dignidad y autonomia del
paciente, asegurando que sus valores y preferencias sean
considerados en el proceso de atencion. Una comunicacion efectiva
facilita la comprension mutua, permitiendo al paciente expresar sus
inquietudes 'y al profesional brindar informacion clara y

comprensible.

Diversos estudios han demostrado que la calidad de la relacion
interpersonal entre el paciente y el profesional de la salud es un
predictor significativo de la satisfaccion del paciente. Por ejemplo,
una investigacion realizada en el Hospital Daniel Alcides Carrion de
Huancayo, Peru, encontré que la dimension de empatia obtuvo un
80,3% de satisfaccion entre los usuarios . Estos hallazgos resaltan
la importancia de fortalecer las habilidades interpersonales del

personal sanitario para mejorar la experiencia del paciente

Dimension Oportuna: Segun Garza B., la oportunidad en la
atencion médica puede verse influenciada por la disponibilidad y

calidad de los recursos humanos y materiales en cada contexto local.
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Estas diferencias pueden impactar la percepcion de la asistencia

técnica. Sin embargo, al disefiar estrategias y optimizar los recursos

disponibles, es posible garantizar que los servicios de salud se

brinden de manera eficiente y en el momento adecuado, alinedndose

con los avances cientificos y tecnoldgicos actuales para maximizar

sus beneficios en la salud de los pacientes*:

Informe la evolucién del nifio: La enfermera comunica a la
madre los hallazgos obtenidos durante la evaluacién de su hijo(a),
incluyendo la exploracion fisica de sus funciones sensoriales,
auditivas y visuales. Ademas, proporciona orientacion sobre los
cuidados en el hogar y fomenta un espacio de dialogo donde la
madre pueda expresar sus inquietudes, asegurando que se retire

con la informacién necesaria para atender a su hijo(a)*2.

Ejecutar examen fisico: En caso de ser requerido, el nifio(a)
recibe atencion médica y la madre es informada sobre su estado
de salud. Antes y después del examen, la enfermera cumple con
el protocolo de higiene de manos, mide el peso y la talla del
menor, y documenta estos datos en su ficha de crecimiento y
desarrollo. También realiza una evaluacion completa del cuerpo,
verifica la audicion y la vision, y, si es necesario, deriva a otros
especialistas. Segun la edad del nifio(a), puede incluirse una
sesidon de estimulacién temprana como parte del proceso antes

de comunicar a la madre los resultados obtenidos?2.

Evaluacion del desarrollo psicomotriz: La enfermera analiza
diferentes aspectos del desarrollo psicomotor del nifio(a), tales
como lenguaje, comportamiento social, control postural,
motricidad y coordinacion. Ademas, registra la fecha de la
consulta en el carnet de salud del menor y enfatiza la importancia
de asistir a las siguientes evaluaciones para dar continuidad al

seguimiento de su desarrollo?.
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= Derivacion al especialista: Se registra la atencion brindada en
la historia clinica del nifio(a) y se programa su proxima consulta.
Durante el examen fisico, la enfermera identifica posibles signos
de alerta que requieran una evaluacion méas detallada. En caso de
detectar alguna anomalia, se procede con la derivacién a
servicios especializados como medicina general, odontologia o

nutricion, segln corresponda a las necesidades del paciente®?.

Dimensién Continua: La continuidad de la atencion se refiere a la
provision de servicios de salud de manera ininterrumpida y
coherente a lo largo del tiempo, asegurando que el paciente reciba
un seguimiento adecuado en todas las etapas de su tratamiento.
Esta dimension es esencial para la gestion eficaz de enfermedades
cronicas y la prevencion de complicaciones. La continuidad implica
una coordinacién efectiva entre diferentes niveles y profesionales de
atencién, garantizando que la informacién relevante del paciente sea
compartida y utilizada adecuadamente. Esto evita duplicidades,
errores y omisiones en el cuidado, mejorando la eficiencia del

sistema de salud y la experiencia del paciente*3.

Dimensién Segura La seguridad en la atencidén sanitaria es una
dimension fundamental que se refiere a la minimizacion de riesgos y
la prevencion de dafios durante la prestacion de servicios de salud.
Una atencién segura es aquella que evita errores, infecciones
nosocomiales y otros eventos adversos que puedan perjudicar al
paciente. La implementacibn de protocolos de seguridad, la
capacitacion continua del personal y la promocion de una cultura de
seguridad son estrategias clave para garantizar una atencion
segura. La percepciéon de seguridad por parte del paciente influye
significativamente en su satisfaccion, ya que sentirse protegido y
confiado en el sistema de salud es esencial para una experiencia

positiva®?.

= Comodidad: Se refiere a todas aquellas caracteristicas del

entorno en el que se prestan los servicios de salud que permiten
36



gue la atencion médica sea accesible, confortable y satisfactoria
para el paciente. Un espacio adecuado debe garantizar privacidad
y generar una experiencia positiva para el usuario. Segun
Donabedian, es responsabilidad de la institucion de salud contar
con los recursos necesarios para proporcionar una atencion de
calidad que brinde un nivel aceptable de confort a los pacientes y

sus familias*2.

Ambientacion: Hace referencia a la adecuacion del entorno
donde se lleva a cabo la atencion médica, asegurando que la
disposicion de los elementos favorezca un ambiente acogedor y
funcional. La correcta distribucion de mobiliario, iluminacion y
otros aspectos fisicos contribuye a mejorar la percepcion de
bienestar de los pacientes y el personal de salud, optimizando asi

la experiencia dentro del establecimiento de salud2.

Limpieza: Este término abarca todas las acciones destinadas a
la eliminacién de suciedad y microorganismos perjudiciales para
la salud, tanto en los espacios fisicos como en el cuerpo humano.
Mantener ambientes higiénicos es esencial para reducir el riesgo
de infecciones y garantizar la seguridad del paciente. La
aplicacion de protocolos estrictos de desinfeccion en hospitales y
centros de salud es una practica fundamental para la prevencion

de enfermedades??.

Orden: Se refiere a la organizacion adecuada de los recursos y
materiales dentro de un espacio de atencion sanitaria, facilitando
el acceso eficiente a los servicios. Un entorno ordenado permite
optimizar los tiempos de atencién, mejorar la seguridad y reducir
el estrés tanto en pacientes como en profesionales de la salud,
evitando situaciones caoticas que puedan afectar la prestacion del

servicio*?,

Privacidad: Comprende la proteccion de la informacién y los

aspectos personales de cada individuo dentro del contexto de la
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3.3.

atencion medica. El respeto a la privacidad implica garantizar que
los pacientes puedan expresar sus inquietudes Yy recibir
tratamiento sin la exposicion innecesaria de su informacion o de
su integridad fisica. El derecho a la confidencialidad en la atencién
sanitaria es un principio ético fundamental que refuerza la

confianza en el sistema de salud42.

» Confianza: Se define como la seguridad o conviccion que un

paciente tiene respecto a la idoneidad y ética del personal de
salud, asi como la efectividad de los tratamientos recibidos. La
confianza se construye a través de una atencion transparente,
empatica y profesional, fortaleciendo la relacién entre el paciente
y el equipo sanitario. Un entorno donde predomine la credibilidad
y el respeto contribuye a la adherencia a los tratamientos y a la

satisfaccion del usuario??.
Marco conceptual

Calidad: Se entiende como el nivel de cumplimiento de las
expectativas y necesidades establecidas por los usuarios.
Representa la capacidad de ofrecer servicios confiables que
satisfagan los requisitos esperados. En términos generales, la
calidad implica generar un impacto positivo y util para el publico

objetivo?!.

Calidad de atencién: Hace referencia a la medida en que los
sistemas de salud, aplicando los conocimientos médicos actuales,
logran maximizar los resultados positivos para los pacientes
mientras reducen los efectos adversos. Un servicio de atencion de
calidad debe garantizar intervenciones seguras y eficaces, alineadas

con las mejores practicas médicas*!.

Competencia del enfermero: Son un conjunto de aptitudes,
conductas, disentimientos y técnicas para la toma de decisiones

permitiendo un alto nivel de permanencia**.
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Crecimiento: Se refiere al aumento del tamafio corporal como
resultado del incremento en la cantidad total de células (hiperplasia)
o del agrandamiento de las células individuales (hipertrofia). Este
proceso es influenciado por diversos factores como la alimentacion,
el entorno sociocultural, la genética y el sistema neuroendocrino.
Para su evaluacién se emplean indicadores antropométricos como

el peso, la talla y la circunferencia craneal®?.

Desarrollo: Es un proceso continuo y dinamico mediante el cual un
organismo amplia sus capacidades funcionales en distintos ambitos,
incluyendo el bioldgico, psicolégico, cognitivo, nutricional, ético,
social y cultural. El desarrollo esta influenciado tanto por factores

genéticos como por el entorno y las experiencias de cada individuo“2.

Enfermeria: Es una disciplina del ambito de la salud que se encarga
del cuidado integral de los pacientes, aplicando conocimientos
cientificos y procedimientos clinicos orientados a la recuperacion y
el mantenimiento de la salud. La enfermera desempefia un rol
fundamental en la promocion del bienestar, utilizando competencias
gue incluyen la evaluacién, planificacion, ejecucion y seguimiento de
la atencién brindada, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de

los pacientes**.

Medicién de la satisfaccion: Consiste en evaluar la percepcion del
usuario sobre la calidad del servicio recibido en funcion de sus
expectativas. Se utiliza como un indicador clave para valorar el nivel
de complacencia del paciente, clasificAndolo en tres niveles:
satisfaccion total (cuando las expectativas se cumplen plenamente),
satisfaccion parcial (cuando solo se cumplen en parte) e
insatisfaccion (cuando no se alcanzan las expectativas

establecidas)*4.
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Satisfaccion de las madres: Se define como la percepcion y
valoracion que tienen las madres de nifilos menores de 5 afios
respecto a la atencion brindada en el consultorio de crecimiento y
desarrollo por parte del personal de enfermeria. Esta satisfaccion
esta influenciada por factores como la calidad del servicio, el trato

recibido y la eficacia en la resolucién de sus necesidades®®.

SERVQUAL. Es un modelo de medicién de la calidad del servicio
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), basado en
la diferencia entre las expectativas de los clientes antes de recibir un
servicio y sus percepciones después de experimentarlo. Se utiliza
ampliamente en distintos sectores, incluyendo la salud, para evaluar
la calidad percibida en la atencién brindada®.
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4.1.

4.2.

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

Se empled un enfoque cuantitativo, dado que se recopilaron datos
numericos correspondientes a las variables de estudio, los cuales
fueron sometidos a un analisis estadistico tanto descriptivo como
inferencial. El objetivo de este enfoque es permitir que los hallazgos
obtenidos puedan ser extrapolados a contextos similares?6.

Tipo.

El presente estudio se caracteriza por su enfoque centrado en la
investigacion aplicada. Este tipo de investigacion se distingue por su
propésito fundamental de abordar y resolver problemas especificos.
En esta perspectiva, la investigacion se dedica a la explicacion y
prediccion de fendmenos relevantes, seguidos por la formulacion de
mecanismos concretos destinados a solventar problemas
especificos. En consecuencia, se tiene como objetivo solucionar de
manera proxima las problematicas identificadas®’.

Nivel.

Es de nivel descriptivo porque consiste en detallar unas situaciones
en especifico hablar de su contexto o realizacion, costumbre y
actitudes que se presentan en determinado momento. Se necesitara
explicar los fendbmenos mediante la recopilacion de informacion

sistematica y que es verificable con lo recopilado“®.

Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, ya que las
variables independientes no fueron manipuladas de manera
intencional y no se conté con un grupo de control. En este estudio,
Gnicamente se observaron y analizaron los resultados obtenidos. Se
alcanzé un nivel descriptivo correlacional, permitiendo examinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, asi
como medir el grado de asociacion existente entre ambas variables

dentro de un contexto especifico’.
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Dénde:

M = Es la muestra. Esquema:

X1 = Variable 1 Calidad de atencion. M

Y2 = Variable 2 Satisfaccion percibida. \

r = Relacion de las variables estudio

4.3.

4.3.1.

4.3.2.

Hipotesis general y especificas.

Hipotesis general
Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibidas en madres de nifios menores de

5 afos del centro de santa fe callao - 2024.

Hipotesis especificas.

H.E.1:

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atenciéon y la satisfaccion percibida en su dimension humana en
madres de nifios menores de 5 afios.

H.E.2:

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencién y la satisfaccién percibida en su dimension oportuna en
madres de nifios menores de 5 afos.

H.E.3:

Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atenciéon y la satisfaccion percibida en su dimensién continua en
madres de nifios menores de 5 afos.

H.E.4:

Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida en su dimension segura en

madres de nifios menores de 5 afnos.

42




4.4.

Identificacion de las variables.

Variable 1:
Calidad de atencion. La calidad de atencion en salud se refiere
al grado en que los servicios sanitarios brindados a los pacientes
aumentan la probabilidad de resultados de salud optimos y son
consistentes con el conocimiento profesional actual®!.
Dimensiones:

- Técnica

- Humana

- Entorno
Variable 2:
Satisfaccion percibida en madres. La satisfaccion percibida en
salud es la valoracidn subjetiva que los pacientes 0 sus
cuidadores hacen sobre la atencion recibida, considerando
factores como la accesibilidad, el trato del personal, el tiempo de
espera y la efectividad del servicio. La satisfaccion es un
indicador clave de la calidad de los servicios de salud y puede
influir en la adherencia a los tratamientos y el uso continuo de los
servicios®L.
Dimensiones:

- Humana

- Oportuna

- Continua

- Segura
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

TIPO DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVEL Y VARIABLE
VALORES RANGOS ESTADISTICA
- informacion .
. - Servicio 1,2,3,4,5 atencion baja
Técnica
15- 40
D2 - Respeto
L - Confianza .
. ntos Calidad
- Tolerancia 6,7,8,9, 10 Pu !
Humana - Amabilidad de atencion
- Empatia Ordinal promedio
Calidad de 41— 65
atencion L 11, 12,13, 14 Cuantitativa
- Limpieza T _
- Privacidad 15 Calidad de
D.3: - Comodidad hy:
atencion alta
Entorno 66— 90
- Respeto . g
D.1: - Informacién Satisfaccion
Humana - Interés 1, 3,4, 12, 13, alta
- Amabilidad 21 61— 66
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Satisfaccién
percibida en

madres

D.2:

oportuna

- Informe la
evolucién del
nifio

- Ejecutar
examen fisico

- Evaluacion del
desarrollo
psicomotriz

- Derivacion al
especialista

56,7,8,9, 10,
11, 16, 17, 18

D.3:

continua

- Importancia de
las asistencias
a CRED

- El personal de
enfermeria
desarrolla un
periodo de
evaluacion.

19y 20

D.4:

segura

- Comodidad

- ambientacion
- Limpieza

- Orden

- Privacidad

- Confianza

2,14, 15, 22

Ordinal

Satisfaccion
media
48— 60

Satisfaccion
baja
22— 47

Cuantitativa
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4.6.

Poblacion — Muestra

Poblacion.

La poblacion de la presente investigacion se encuentra
constituida por un total de 80 madres de nifios menores de 05
afos que acuden centro de salud santa fe callao - 2024

Muestra.

En la investigacion realizada se utiliz6 como muestra de estudio
el muestreo probabilistico con un total de 80 madres que acuden
con sus nifios menores de 5 afos al consultorio cred del centro

de salud santa fe callao — 2024

Criterios de inclusion y exclusion:

a. Criterios de inclusion:

e Todas las madres de niflos menores de 5 afios que
acuden al control de crecimiento y desarrollo en el
centro de salud santa fe.

e Madres que aceptan voluntariamente participar en la

investigacion.

b. Criterios de exclusion:
e Madres de nifios menores de 5 afios transeuntes y/o
gue no se atienden en el centro de salud santa fe
¢ Madres que no aceptan voluntariamente participar en
la investigacion.
e Las madres que no asistan al consultorio de

crecimiento y desarrollo de su nifio.

Muestreo.
Se determiné la muestra mediante el muestreo no probabilistico
por criterio.
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4.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Técnica:

Para la recoleccion de datos, se empled la técnica de encuesta,
debido a que es un procedimiento estructurado que permite
gestionar eficazmente un volumen considerable de informacioén,
asegurando uniformidad en la recopilacion de datos y facilitando

su posterior analisis*®.

Instrumento.
Se aplicaron dos cuestionarios para medir las variables del

estudio.

Medicion de la calidad de la atencion

Para evaluar la calidad de la atencion, se utilizd un cuestionario
tipo escala Likert, basado en el instrumento desarrollado por Diaz
J. (2019). Este cuestionario abarca tres dimensiones: técnica,
humana y entorno, y estad compuesto por 15 items con opciones
de respuesta en una escala de seis niveles: 1 = Nunca, 2 = Casi
nunca, 3 = En ocasiones, 4 = Con frecuencia, 5 = Casi siempre,
6 = Siempre. La puntuacion obtenida se categorizé en tres

niveles:

Calidad de atencion baja: 15-40 puntos

Calidad de atencion promedio: 41-65 puntos

Calidad de atencién alta: 66-90 puntos

Medicion de la satisfaccion del usuario

Para evaluar la satisfaccion de las madres con la atencién
recibida, se utiliz6 el cuestionario disefiado por Mellado C.
(2007). Este instrumento mide cuatro dimensiones: humana,
oportuna, continua y segura, y consta de 22 items, con opciones

de respuesta en una escala de tres niveles: 1 = Nunca, 2 = A
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4.8.

veces, 3 = Siempre. La puntuacion se clasificé de la siguiente

manera:

Satisfaccion alta: 61-66 puntos
Satisfaccion media: 48-60 puntos

Satisfaccion baja: 22-47 puntos

Técnicas de analisis y procesamiento de datos.

Se realizardn las gestiones pertinentes para obtener la
autorizacion requerida 'y establecer las coordinaciones
preliminares con la direccion del nucleo sanatorial con el objetivo
de ejecutar la compilacion de datos. Una vez conseguida la base
de datos, se procedera a orquestar con la potestad del area de
enfermeria para confeccionar minuciosamente el itinerario de
acopio de datos. Este programa abarca fechas, tiempos y la
identificacion de las progenitoras de infantes menores de 5 afios

que formaran parte del estudio®°.

Después de esta etapa inicial, se utiliza un repertorio de data en
Excel para compilar la informacion pertinente. Se efectuara un
escrutinio estadistico correlativo con el propésito de establecer la
vinculacion entre las dos factoras de indole cualitativa. Este
examen se realizara empleando el coeficiente de concordancia
de los ordenamientos de Spearman, a través del software SPSS
v.25. Los resultados obtenidos se presentaran de forma visual en
tableros estadisticos, acompafiados de un analisis e

interpretacion fundamentados en el marco teérico establecido®?.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de resultados

Tabla 1. Calidad de atencion en madres de nifios menores de 5 afos
del Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao

Calidad de atencion fi f%
Baja 58 45.3
Promedio 19 23.8
Alta 3 3.8

Total 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacién de cuestionarios por el autor.

500 45.3

45.0
40.0
35.0
30.0 23.8
250
20.0
15.0
10.0 3.8

2

0.0

Bajo Medio Alto

Figura 1. Calidad de atencién en madres de nifios menores de 5
afos del Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao
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Tabla 2. Satisfaccion percibida en madres de nifios menores de 5 afos del
Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao

Satisfaccion percibida fi f%
Baja 72 56.3
Media 5 6.3
Alta 3 3.8

Total 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacion de cuestionarios por el autor.

56.3
60.0

50.0
40.0
30.0

20.0
6.3

10.0 m &

0.0
Baja Media Alta

Figura 2. Satisfaccion percibida en madres de nifios menores de 5 afios del
Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao
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Tabla 3. Calidad de atencion y satisfaccion percibida, en madres de nifios

menores de 5 anos del Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao.

Satisfaccién percibida Total
Calidad de Baja Media Alta
atencion i fe  fi f%  fi f%  fi f%
Baja 56 70.0 2 2.5 0 0.0 58 725
Promedio 16 20.0 2 2.5 1 1.3 19 238
Alta 0 0.0 1 1.3 2 2.5 3 3.8
Total 72 90.0 5 6.3 3 3.8 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacién de cuestionarios por el autor.

70.0
70.0

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
20.0

10.0 25 25 44 2.5

0.0 00 13
«= - - (|

Baja Media Alta

0.0

Saisfaccion percibida

EBaja ' Promedio ®mAlta

Figura 3. Calidad de atencion y satisfaccion percibida, en madres de nifios

menores de 5 afos del Centro de Salud Santa Fe 2024 — Callao.
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Tabla 4. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimension humana
madres de nifios menores de 5 afios en el Centro de Salud Santa Fe Callao
-2024

Satisfacciéon en la dimensién

humana Total
Calidad de Baja Media Alta
atencion i ot fi f%  fi f%  fi %
Bajo 53 663 5 63 0 00 58 725
Promedio 14 175 4 50 1 13 19 238
Alto 0O 00 1 13 2 25 3 38
Total 67 838 10 125 3 3.8 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacion de cuestionarios por el autor.

66.3
70.0

60.0
50.0
40.0
30.0

17.5
20.0

6.3 50

1.3 .
09 B 2l

Baja Media Alta

Saisfaccion percibida

10.0

0.0

EBaja  Promedio ®Alta

Figura 4. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimension humana
madres de ninos menores de 5 afos en el Centro de Salud Santa Fe Callao
-2024
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Tabla 5. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimensidén oportuna en
madres de nifios menores de 5 afos del Centro de Salud Santa Fe Callao
—2024

Satisfaccion en dimension oportuna _ Total

Calidad de Baja Media Alta
atencion i fw  fi f%  fi f%  fi %
Bajo 58 725 0 00 O 00 58 725
Promedio 15 188 3 38 1 13 19 238
Alto 1 13 1 13 1 13 3 38
Total 74 925 4 50 2 25 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacion de cuestionarios por el autor.

80.0 72.5
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

18.8
20.0

3.8
0.0 1.3 : .
-l > -
Baja Media Alta

10.0 1.3

0.0

Saisfaccion percibida

EBaja ' Promedio ®=Alta

Figura 5. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimensidén oportuna en
madres de nifios menores de 5 afios del Centro de Salud Santa Fe Callao
- 2024
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Tabla 6. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimension continua en
madres de niflos menores de 5 afios del Centro de Salud Santa Fe Callao
— 2024

Satisfaccion percibida Total
Calidad de Baja Media Alta
atencion i f%  fi o fe  fi f%  fi f%
Bajo 57 71.3 1 1.3 0 0.0 58 725
Promedio 15 18.8 3 3.8 1 1.3 19 238
Alto 1 1.3 1 1.3 1 1.3 3 3.8
Total 73 91.3 5 6.3 2 2.5 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicacion de cuestionarios por el autor.

80.0 71.3
70.0
60.0
50.0
40.0
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Saisfaccion percibida

EBaja ' Promedio ®Alta

Figura 6. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimension continua en
madres de nifios menores de 5 afios del Centro de Salud Santa Fe Callao
- 2024
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Tabla 7. Calidad de atencién y la satisfaccion en la dimension segura en
madres de niflos menores de 5 afios del Centro de Salud Santa Fe Callao
— 2024

Satisfaccion percibida Total
Calidad de Baja Media Alta
atencion i f%  fi o fe  fi f%  fi f%
Bajo 54 67.5 4 5.0 0 0.0 58 725
Promedio 14 17.5 5 6.3 0 0.0 19 238
Alto 0 0.0 2 2.5 1 1.3 3 3.8
Total 68 85.0 11 13.8 1 1.3 80 100.0

Fuente: Base de datos construido de la aplicaciéon de cuestionarios por el autor.
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50.0
40.0
30.0

17.5
20.0

50 63

> o

Baja Media Alta

Saisfaccion percibida

10.0

0.0
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Figura 7. Calidad de atencion y la satisfaccion en la dimensidén segura en
madres de ninos menores de 5 afos del Centro de Salud Santa Fe Callao
— 2024
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5.2.

Interpretacion de resultados

Tabla y Figura 1. Calidad de atencion en madres de nifios menores
de 5 afios. Se observo que el 45.3% (58) de las madres percibieron
la calidad de atencion como baja, mientras que el 23.8% (19) la
consideré promedio y solo el 3.8% (3) la evalué como alta. Estos
resultados reflejan una percepcidbn mayoritariamente negativa
respecto a la calidad de los servicios brindados en el Centro de Salud
Santa Fe.

Tablay Figura 2. Satisfaccion percibida en madres de nifios menores
de 5 afios. En cuanto a la satisfaccion con la atencion recibida, el
56.3% (72) de las madres report6 un nivel bajo, el 6.3% (5) expresé
una satisfaccion media, y Unicamente el 3.8% (3) indicé una
satisfaccion alta. Este hallazgo indica una brecha significativa en la

percepcion de calidad y satisfaccidn con los servicios.

Tabla y Figura 3. Relacidon entre calidad de atencién y satisfaccion
percibida. Del total de madres que reportaron baja calidad de
atencioén (72.5% - 58 madres), el 70% (56) también expresé una baja
satisfaccion. Por otro lado, entre quienes calificaron la atencién como
promedio (23.8% - 19 madres), el 20% (16) mostré insatisfaccion,
mientras que solo el 1.3% (1 madre) manifestd satisfaccion alta. Las
madres que percibieron la atencion como alta (3.8% - 3 madres)
reflejaron una mayor satisfaccion. Estos datos evidencian una
relacién directa entre la calidad del servicio y el grado de satisfaccion

percibida.

Tabla y Figura 4. Calidad de atencion y satisfaccion en la dimension
humana. En esta dimension, se identifico que el 66.3% (53 madres)
gue calificaron la calidad de atencién como baja también reportaron
baja satisfaccidén en la atencion humana. En contraste, solo el 3.8%
(3 madres) que evaluaron la atencion como alta expresaron

satisfaccion en este aspecto. Esto resalta la importancia del trato
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humanizado en los servicios de salud, ya que la percepcion de una
atencion empatica y cercana es fundamental para fortalecer la
confianza en el sistema de salud y mejorar la experiencia de las
madres durante la atencion médica. Ademas, un 30% (24 madres)
gue percibieron la atencibn como regular mostraron un nivel medio
de satisfaccion, lo que indica que pequefios cambios en la forma en
que el personal de salud interactia con las pacientes pueden

generar un impacto positivo en la percepcion del servicio.

Tabla y Figura 5. Calidad de atencion y satisfaccion en la dimensién
oportuna. Se encontré que el 72.5% (58 madres) percibié una baja
calidad de atencion y baja satisfaccion en la oportunidad del servicio,
mientras que solo el 3.8% (3 madres) reportd alta satisfaccién en
este aspecto. Dentro de la categoria de atencion regular, un 23.8%
(19 madres) mostré una percepcion media de satisfaccién, lo que
sugiere que las usuarias valoran especialmente la rapidez con la que
reciben la atencion médica. Un tiempo de espera prolongado o la
falta de acceso oportuno a los servicios de salud pueden generar
frustracion, lo que impacta negativamente en la adherencia a los

controles médicos infantiles.

Tabla y Figura 6. Calidad de atencion y satisfaccion en la dimensién
continua. El 71.3% (57 madres) califico la calidad de atencién como
baja y también reportdé baja satisfaccién en la continuidad de la
atencion. Se observo que un 21.3% (17 madres) con una percepcion
regular del servicio mostré un nivel medio de satisfaccion, mientras
gue solo el 3.8% (3 madres) que calificaron la atencion como alta
expresaron satisfaccion en este aspecto. La continuidad en la
atencion meédica es crucial para garantizar el seguimiento adecuado
del desarrollo infantil y evitar discontinuidades en el acceso a los
servicios de salud. Los resultados sugieren que la falta de

seguimiento adecuado a las consultas médicas y la discontinuidad
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en el acceso a tratamientos podrian estar afectando la percepcion

de calidad.

Tabla y Figura 7. Calidad de atencion y satisfaccion en la dimension
segura. El 67.5% (54 madres) que consider¢ la calidad de atencion
como baja también reportd baja satisfaccion en la seguridad del
servicio, lo que implica preocupaciones en torno a la confianza en el
personal de salud y la percepcion de riesgo en los procedimientos
meédicos. Un 28.8% (23 madres) que calificaron la atencion como
regular mostraron satisfaccion media, mientras que solo el 3.8% (3
madres) con percepcion alta de calidad reportaron satisfaccién en
este aspecto. La seguridad del servicio de salud es un componente
clave en la atencién materno-infantil, ya que influye en la adherencia
a los controles de salud y en la reduccion de complicaciones en el

cuidado del nifio.

58



VI.  ANALISIS DE RESULTADOS

6.1. Pruebade normalidad

Para la contrastacion de hipdtesis es necesario identificar la

distribucion de los datos para establecer la prueba estadistica a

utilizar, para lo cual se establece la siguiente hipétesis:

Ho: Los datos de las variables calidad de atencion y satisfaccion

percibida por las madres tienen distribucion normal.

Hi: Los datos de las variables calidad de atencion y satisfaccion

percibida por las madres no tienen distribucién normal.

Tabla 8. Prueba de normalidad para las variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad_atencion 443 80 ,000
Técnica ,353 80 ,000
Humana ,498 80 ,000
Entorno ,530 80 ,000
Satisfaccion ,522 80 ,000
Satisfaccion humana 497 80 ,000
Satisfaccion oportuna ,530 80 ,000
Satisfaccion continua ,526 80 ,000
Satisfaccion segura ,506 80 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En latabla 8, se evidencia que los datos de las variables calidad de atencién
y satisfaccion percibida por las madres y sus dimensiones; no presentan
distribucion normal, por presentar un p valor de 0.000, por lo que se rechaza

la hipotesis nula. Considerando, que las variables son ordinales, la prueba

gue se utiliza es el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman.
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6.2.

a.

Prueba de hipotesis general

Hipotesis Estadistica:
Hipétesis Nula (Ho):

Ho: No existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion percibidas en madres de nifios menores

de 5 afios del centro de santa fe callao - 2024.
Hipétesis Alterna (Ha):

Ha: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibidas en madres de nifios menores de

5 afios del centro de santa fe callao - 2024.
Nivel de significancia (a) y nivel de confianza (Y):
(a) = 0,05 (5%); (Y) = 0,95 (95%)
Funcion o Estadistica de Prueba

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
Region critica o de rechazo de la hipotesis nula:

En la correlacién de Spearman se encuentra entre -1 y +1 que mide
el grado de relacion entre dos variables. Para determinar el grado de

relacion se considera los siguientes parametros:

e Valores de rs entre 0.0 y 0.1 indican que no hay correlacion
e Valores de rs entre 0.1 y 0.3 indican poca correlaciéon

e Valores de rs entre 0.3 y 0.5 indican correlacion media

e Valores de rs entre 0.5y 0.7 indican correlacion alta

e Valores cercanos a 1 indican correlacién fuerte y positiva

e Valores cercanos a —1 indican correlacion fuerte y negativa

e Valores cercanos a cero indican que no hay correlacion lineal
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e. Valor Calculado

Tabla N° 9. Célculo del valor de Rho de Spearman para la hipotesis

general
Calidad de
atencion Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,416™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de ,416™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

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

f. Decision Estadistica:

En la Tabla 9, el andlisis estadistico utilizando la prueba Rho de

Spearman evidencia una significancia estadistica de p=0.000, lo cual es

menor al nivel critico de a=0.05 Esto permite concluir que existe una

correlacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y

la satisfaccion percibidas en madres de nifios menores de 5 afios

Por otro lado, el coeficiente de correlacién de Spearman es igual a 0.416

y segun los parametros establecidos para esta medida, este valor indica

una correlacion positiva media.
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6.3. Pruebade hipotesis especificas

a. Hipotesis especifica 1:

Hipotesis Nula (Ho):

No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion percibida en su dimensién humana
en madres de niflos menores de 5 afios.

Hipotesis Alterna (Ha):

Existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida en su dimension humana en

madres de nifios menores de 5 afnos.

Tabla N° 10. Prueba Rho de Spearman entre calidad de atenciéon y la

satisfaccion percibida en su dimensién humana

Calidad de  Satisfaccion

atencion humana

Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 ,390™
Spearman atencion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de ,390™ 1,000
humana correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Decision Estadistica:

Teniendo en consideracion el nivel significancia es 0.000, el cual
es menor a 0.05, a favor de la hip6tesis alterna y rechazando la
hipétesis nula. Ademas, el coeficiente de correlacion de
Spearman es igual a 0.390, segun los parametros establecidos
para esta medida, este valor indica una correlacion positiva
media. Conclusion. Se afirma que existe relacion significativa
entre la calidad de atencidén y la satisfaccion percibida en su

dimension humana en madres de nifios menores de 5 afios.
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b. Hipodtesis Especifica 02:

Hipotesis Nula (Ho):

No existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion percibida en su dimension oportuna

en madres de nifos menores de 5 afos.

Hipotesis Alterna (Ha):

Existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de

atencioén y la satisfaccion percibida en su dimensién oportuna

en madres de nifos menores de 5 afos.

Tabla N° 11. Prueba Rho de Spearman entre la calidad de atencion y

la satisfaccion percibida en su dimension oportuna

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

atencion oportuna

Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 ,494™
Spearman atencién correlaciéon

Sig. (bilateral) ) ,000

N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de 494" 1,000
oportuna correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Decision Estadistica:

Teniendo en consideracion el nivel significancia es 0.000, el cual
es menor a 0.05, a favor de la hipétesis alterna y se rechaza la
hipé6tesis nula. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman
es igual a 0.494, segun los parametros establecidos para esta
medida, este valor

Conclusion: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion

indica una correlacion positiva media.

y la satisfaccion percibida en su dimension oportuna.
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c. Hipotesis Especifica 03:

Hipotesis Nula (Ho):

No existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de

atencién y la satisfaccion percibida en su dimensién continua en

madres de nifios menores de 5 afnos.

Hipotesis Alterna (Ha):

Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion percibida en su dimension continua en

madres de nifios menores de 5 afos.

Tabla N° 12. Prueba Rho de Spearman entre la calidad de atencion y

la satisfaccién percibida en su dimensién continua.

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion
atencion continua

Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 436"
Spearman atencion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de 436" 1,000
continua correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Decision Estadistica:

Teniendo en consideracion el nivel significancia es 0.000, el cual es

menor a 0.05, a favor de la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis

nula. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman es igual a

0.436, segun los parametros establecidos para esta medida, este

valor indica una correlacién positiva media. Conclusion: Existe

relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

percibida en su dimension continua en madres de nifios menores de

5 afos.
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d. Hipotesis Especifica 04:

Hipotesis Nula (Ho):

No existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad

de atencion y la satisfaccion percibida en su dimension segura

en madres de niflos menores de 5 afos

Hipotesis Alterna (Ha):

Existe relacidon estadisticamente significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion percibida en su dimension segura en

madres de nifios menores de 5 afnos.

Tabla N° 13. Prueba Rho de Spearman entre la calidad de atenciony

la satisfaccién percibida en su dimensién segura

Calidad de  Satisfaccion
atencién segura

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 413"
Spearman atencién correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de 413" 1,000
segura correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 80 80

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

Decision Estadistica:

Teniendo en consideracion el nivel significancia es 0.000, el cual es

menor a 0.05, a favor de la hip6tesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula. Ademas, el coeficiente de correlacién de Spearman es igual a

0.413, segun los pardmetros establecidos para esta medida, este

valor indica una correlacion positiva media. Conclusion: Existe

relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

percibida en su dimensién segura en madres de nifios menores de 5

anos.
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VIl.  DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion percibida en madres de nifios menores de 5 afios
del Centro de Salud Santa Fe Callao. Los hallazgos evidenciaron que existe
una relacion directa entre la percepcion de calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de las usuarias, lo que concuerda con investigaciones previas que
resaltan la importancia de la calidad en la atencion de salud para garantizar la
adherencia a los controles de crecimiento y desarrollo infantil (Madero et al.,
2023)

Los resultados indicaron que el 45.3% de las madres calificaron la calidad de
atencién como baja, mientras que el 23.8% la consideré promedio y solo el
3.8% la evalu6é como alta. En cuanto a la satisfaccion percibida, el 56.3%
report6 un nivel bajo, el 6.3% expreso satisfaccion media y tnicamente el 3.8%
indicé una satisfacciéon alta. Estos hallazgos son consistentes con estudios
realizados en América Latina, donde se ha identificado que la falta de recursos,
infraestructura deficiente y sobrecarga del personal de salud influyen
negativamente en la percepcion de calidad del servicio y, en consecuencia, en

la satisfaccién del usuario (Ropero et al., 2022).

Al analizar la relacién entre calidad de atencién y satisfaccion percibida, se
encontr6 que el 70% de las madres que reportaron una baja calidad de
atencion también expresaron una baja satisfaccién. Entre quienes calificaron
la atencion como promedio, el 20% mostrd insatisfaccion y solo el 1.3%
manifestd satisfaccion alta. Estos datos reflejan que la percepcion de una
atencion de calidad influye significativamente en la satisfaccion de las
usuarias, lo que se alinea con los postulados de la Teoria de la Discrepancia
entre Expectativas y Percepciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
Este modelo explica que la satisfaccion o insatisfaccion surge de la
comparacion entre las expectativas previas y las percepciones reales del

servicio recibido.

En la dimension humana de la calidad de atencion, se observo que el 66.3%
de las madres que calificaron la calidad de atencion como baja también
reportaron baja satisfaccion en este aspecto. En contraste, solo el 3.8% de las

madres que evaluaron la atencion como alta expresaron satisfaccion en esta
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dimensién. Esto confirma que la empatia, la comunicacion efectiva y la
atencion personalizada son factores determinantes en la percepcion de
calidad del servicio de salud (Davalos y Garcia, 2024). En este sentido, la
Teoria del Cuidado Humanizado de Watson enfatiza la importancia de la
interaccion entre el profesional de salud y el paciente, resaltando que un trato
digno y respetuoso contribuye significativamente a mejorar la experiencia del

usuario y su satisfaccién con la atencion recibida.

Respecto a la dimensién oportuna, el 72.5% de las madres que reportaron una
baja calidad de atencion también percibieron baja satisfaccion en este aspecto,
lo que resalta la importancia del acceso oportuno a los servicios de salud.
Investigaciones previas han sefialado que los tiempos de espera prolongados
y la falta de disponibilidad de citas médicas afectan negativamente la
percepcién de calidad y satisfaccion de los usuarios (Santes et al., 2023). La
optimizacion de la gestién de citas y la reducciéon de tiempos de espera podrian

contribuir a mejorar este indicador en el Centro de Salud Santa Fe.

En la dimensién continua, se identificé que el 71.3% de las madres con baja
calidad de atencion también manifestaron insatisfacciéon en este aspecto, lo
gue sugiere la necesidad de fortalecer la continuidad de la atencion en el
servicio de crecimiento y desarrollo infantil. La literatura sefala que la
fragmentacion en la prestacion de servicios de salud afecta la adherencia a los
controles médicos y dificulta el seguimiento adecuado del desarrollo infantil
(Kidane et al., 2022).

Finalmente, en la dimensién segura, el 67.5% de las madres con una
percepcién baja de calidad también reportaron insatisfaccion en este ambito,
lo que sugiere que la infraestructura y condiciones del entorno del centro de
salud influyen en la satisfaccion de las usuarias. Investigaciones en Peru han
identificado que la falta de higiene, la insuficiente disponibilidad de insumos
médicos y la precariedad en las instalaciones impactan negativamente en la

percepcion de calidad de los servicios de salud (Arce, 2023)

Desde el punto de vista metodolégico, el estudio presentd fortalezas y
limitaciones. Una de sus principales fortalezas fue el uso de un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental y transversal, lo que permitid

obtener datos objetivos sobre la relacion entre calidad de atencion y
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satisfaccion percibida. Sin embargo, una limitacion fue la aplicacion del
muestreo probabilistico con una muestra relativamente pequefia (80 madres),
lo que podria restringir la generalizacion de los hallazgos a otras poblaciones

con caracteristicas distintas.

En conclusidn, los resultados del estudio evidencian que la calidad de atencion
influye significativamente en la satisfaccion percibida por las madres de nifios
menores de 5 afios. La percepcion de una atencién de baja calidad se asocia
con una menor satisfaccion en todas las dimensiones evaluadas: humana,
oportuna, continua y segura. Estos hallazgos resaltan la necesidad de
implementar estrategias para mejorar la atencién en el Centro de Salud Santa
Fe, incluyendo la capacitacion del personal de salud en trato humanizado, la
optimizacién de los tiempos de espera y la mejora de la infraestructura del
establecimiento. Ademas, se recomienda fortalecer la evaluacion periodica de
la calidad del servicio a través de encuestas de satisfaccion, permitiendo una
retroalimentacién continua para la mejora de la atencion materno-infantil en el

primer nivel de atencién en salud.
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VIll.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibidas en madres de nifilos menores
de 5 afios del centro de santa fe callao — 2024 (r=0.416, p=0.000).

Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida en su dimension humana en

madres de nifilos menores de 5 afios (r=0.390, p=0.000).

Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida en su dimension oportuna en

madres de niflos menores de 5 afios (r=0.494, p=0.000).

Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad de
atencién y la satisfaccion percibida en su dimension continua en

madres de niflos menores de 5 afios (r=0.436, p=0.000).

Existe relacion positiva media y significativa entre la calidad de
atencién y la satisfaccién percibida en su dimension segura en

madres de niflos menores de 5 afios (r=0.413, p=0.000).
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Recomendaciones

1. Para la Direccibn Regional de Salud del Callao: Fortalecer la
supervision y monitoreo de los servicios de salud en el Centro de Salud
Santa Fe Callao, asegurando la optimizacion de tiempos de esperay el
acceso oportuno a los controles de crecimiento y desarrollo infantil, con
el objetivo de mejorar la percepcion de calidad y la satisfaccion de las

madres usuarias.

2. Para la unidad de recursos humanos de la Red de salud: Desarrollar y
ejecutar programas de formacion continua dirigidos al personal de
salud en temas de atencion centrada en el paciente, calidad del servicio
y estrategias para la reduccion de tiempos de espera, con el proposito
de fortalecer la percepcion de calidad en la atencion materno-infantil.

3. Para la jefatura del Centro de Salud Santa Fe Callao: Implementar
estrategias para mejorar la continuidad de la atencion en el servicio
materno-infantil, garantizando un adecuado seguimiento a los nifios
menores de 5 afios y estableciendo mecanismos de coordinacion entre

los profesionales de salud para evitar la fragmentacion del servicio.

4. Para el personal de salud: Mejorar la interaccién con las usuarias
mediante un enfoque basado en la empatia, la comunicacién efectiva y
el respeto a los derechos del paciente, asegurando que las madres
perciban una atencion de calidad y se incremente su satisfaccién con

los servicios recibidos.

5. Parafuturos investigadores: Ampliar los estudios sobre la relacion entre
calidad de atencion y satisfaccion percibida en otros establecimientos
de salud del primer nivel de atencion, incorporando metodologias
mixtas que permitan una comprension mas profunda de los factores
gue influyen en la percepcion de calidad de los servicios de salud

materno-infantil.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION PERCIBIDA, EN MADRES DE NINOS MENORES DE 5 ANOS DEL
CENTRO DE SALUD SANTA FE CALLAO - 2024
Responsables: Jack Ever Tuesta Ferreyra

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢, Cual es la relacion
que existe entre la
calidad de atencién y
satisfaccion
percibida, en madres
de niflos menores de
5 afos del Centro de
Salud Fe
Callao - 20247

Problemas
especificos

P.E.1

¢Jidentificar la
relacion entre la
dimensién humana y
la calidad de atencion
y satisfaccion

Santa

Objetivo general

¢,Determinar la
relacion que existe
entre la calidad de
atencion y
satisfaccion
percibida, en madres
de nifios menores de
5 afos del Centro de
Salud Santa Fe 2024
— Callao?

Objetivos
especificos:

O.E1l

¢Jldentificar la relacion

entre la calidad de

Hipotesis general
Existe relacion

estadisticamente
significativa entre la
calidad de atencion y
la satisfaccion
percibidas en madres
de nifios menores de
5 afos del centro de
santa fe callao -
2024.

Hipotesis
especificas:

H.E.l

Existe relacion
estadisticamente

significativa entre la

Variable 1:
Calidad de atencioén
Dimensiones:

- D.1: técnica
- D.2: humana
- D.3: entorno

Variable 2:
Satisfaccion
percibida
Dimensiones:

- D.1: humana
- D.2: oportuna
- D.3: continua
- D.4: segura

Enfoque:
Se presento un enfoque

cuantitativo.

Tipo de investigacion:
El presente estudio se
caracteriza  por su
enfoque centrado en la

investigacion aplicada.

Nivel de Investigacion:

Disefio:

El disefio de Ia
investigacion es no
experimental,
descriptivo
correlacional, porque
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percibida, en madres
de nifios menores de
5 afos del Centro de
Salud Santa Fe

Callao - 2024
P.E.2
¢determinar la

relacion entre la
dimension oportuna
de la calidad de
atencion y
satisfaccion

percibida, en madres
de nifios menores de
5 afos del Centro de
Salud Santa Fe

Callao — 2024
P.E.3
Jidentificar la

relacion entre la
dimensidon continua
de la calidad de

atencion y

atencion en la
dimensién humana y
la satisfaccion
percibida en madres
de niflos menores de
5 afios en el Centro
de Salud Santa Fe
Callao -2024?

O.E.2

determinar la relacién
entre dimension
oportuna y la
satisfaccion  percibida
en madres de nifios
menores de 5 afios del
Centro de Salud Santa
Fe Callao - 2024?
O.E.3

identificar la relacion

entre dimension
continua y la
satisfaccion  percibida
en madres de nifios
menores de 5 afos del
Centro de Salud Santa
Fe Callao - 20247

calidad de atencion en
su dimensién humana
y la satisfaccion
percibida en madres de
nifos menores de 5
afios.

H.E.2
Existe relacion

estadisticamente
significativa entre la
calidad de atencion
en su dimension
oportuna y la
satisfaccion
percibida en madres
de nifios menores de
5 afos.

H.E.3
Existe relacion

estadisticamente
significativa entre la

calidad de atencion

permite relacionar la
variable 1 con la variable
2 (calidad de servicio
con satisfaccion del
usuario) o medir el grado
de relacidbn que existe
entre las dos variables
en un contexto particular
(36)

Poblacion:
La poblacion se

encuentra  constituida
por 80 madres de nifios
menores de 05 afios que
acuden centro de salud
santa fe callao - 2024

Muestra:
80 madres

Técnica e
instrumentos:
Técnica:

Se ha utilizado como

técnica a la encuesta

80




satisfaccion
percibida, en madres
de niflos menores de
5 afos del Centro de
Salud Santa Fe
Callao - 2024?

P.E4

cidentificar la
relacion entre la
dimensién segura de
la calidad de atencion
y satisfaccion
percibida, en madres
de niflos menores de
5 afos del Centro de
Salud Santa Fe
Callao?

O.E4

identificar la relacion
entre dimension
segura y la

satisfaccion percibida
en madres de nifios
menores de 5 afos
del Centro de Salud
Santa Fe Callao -
20247

en su dimensién
continua y la
satisfaccion
percibida en madres
de niflos menores de
5 afos.

H.E.4
Existe relacion

estadisticamente
significativa entre la
calidad de atencion
en su dimension
segura y la
satisfaccion
percibida en madres
de nifios menores de

5 afos.

Instrumentos:
Cuestionario de tipo

escala Likert, realizado

por Diaz J.

Para medir la variable de
satisfaccion se utilizo el
cuestionario de Mellado
C. en el afio 2007

Métodos de analisis de
datos
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento 1: calidad de atencién

SexooM () F ()

Edad: ()
Grado de instruccion: Primaria () Secundaria(__]) técnica () Univ )
Estado civil: Solterd Casado  Sepatadd Divorc(add )
conv.
A continuacion, presentamos el cuestionario para conocer la calidad de
atencioén y nivel de satisfaccién, para ello deberan responder con atencion
cada una de las preguntas marcando con un aspa la alternativa que cree
conveniente.
1= siempre 2= casi siempre 3= con frecuencia 4= en ocasiones 5= casi
nunca 6= nunca
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION:
S|C|C|E|C]|N
|l |A|O |N|A|U
E|{S|N|O|S|N
M|I|F|C|I|C
P|S|IR|A|N|A
R|I1|E |SI|U
N.o ITEMS E|E|C |O|N
M|U |N|C
P|E |E|A
R|N |S
E|C
|
A
TECNICA
1 | ¢Laenfermera le brinda la informacién cuando usted la solicita?
2 | ¢La enfermera brinda informacién sobre la alimentacion y nutricion
de su nifio?
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3 | ¢La enfermera le ha informado sobre cémo debe estimular a su
nifo?
¢La enfermera suele ser tosca cuando mide y pesa a su nifio?
¢La enfermera muestra ser minuciosa en la evaluacién de su hijo e
informa su resultado?
HUMANA

6 | ¢Laenfermera utiliza su nombre cuando se dirige hacia usted?

7 | ¢Usted siente confianza en la consejeria brindada por la enfermera?

8 | ¢La enfermera es tolerante cuando usted le insiste en una duda que
usted tiene?

9 | ¢Laenfermera es amable cuando atiende a su hijo?

10 | ¢Usted siente que la enfermera comprende su sentir de madre
cuando hay algun problema de salud con su hijo?
ENTORNO

11 | ¢En el consultorio donde se le atiende a su nifio existe una limpieza
adecuada?

12 | ¢En la atencion de su hijo, usted observo que todo estaba ordenado
en la sala de espera y consultorio?

13 | ¢Cuéndo la enfermera atiende a su hijo cierra la puerta para
respetar la privacidad de su hijo?

14 | ¢Cuéndo la enfermera le brinda resultados u observaciones que
tenga sobre su hijo se lo dice en privado?

15 | ¢Siente que su nifio estd cdmodo en los controles que se realiza

tanto con el inmobiliario del consultorio como con la atencién de la

enfermera?

Instrumento 2: Satisfaccion.

Instrucciones:

1. Lea cuidadosamente las preguntas que se formulen.

2. Marque con una equis (X) la alternativa que mas le convenga.

3. Escoja solo una alternativa para cada pregunta.

4. No deje preguntas sin responder.

5. Su edad es muy importante

6. Si no desea contestar el cuestionario, por favor devuélvalo en blanco.
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7. En caso de duda consultar a la investigadora

N.° ENUNCIADOS siempre A nunca
veces

1 Al ingresar al servicio de CRED la Enfermera la
saludo.

2 Considera que la decoracion del consultorio es
adecuada.

3 Considera que la enfermera esté bien
uniformada y arreglada.

4 Cuando acude a la consulta la enfermera llama
al nifio por su nombre.

5 La enfermera le explic los procedimientos que
se realizaron.

6 La enfermera le explicé sobre el progreso de su
nifio en relacién con el peso y talla.

7 La enfermera realiz6 la evaluacién fisica

8 Ante un problema detectado en la salud del nifio
la Enfermera lo deriva a un especialista.

9 La enfermera cuando examina al nifio le
muestra juguetes.

10 | La enfermera le sonrie y le habla al nifio.

11 | La enfermera le explica sobre cdmo se esta
desarrollando su nifio.

12 | Durante la atencion al nifio la enfermera lo hace
con respeto y cortesia.

13 | Durante la atencién que brinda la enfermera al
nifio lo hace con paciencia

14 | Durante la atencidn la enfermera evita las
corrientes de aire.

15 | Considera que la enfermera protege al nifio de
caidas durante la atencion.

16 | Las orientaciones que brinda la Enfermera frente
a sus dudas son claras y entendibles.

17 | Pregunta la enfermera acerca de que alimentos

consume su hijo.
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18 | La enfermera responde a sus preguntas o dudas
sobre la crianza del nifio.

19 | La enfermera muestra interés por saber sobre
su falta a la consulta de CRED.

20 | Alfinal de la consulta le entregé indicaciones
escritas.

21 | Alterminar la consulta la Enfermera se despide.

22 | Considera que el tiempo que duré la consulta a

su nifio es adecuado.
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Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de medicién

ALITONOMA DIE 1G4,

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

5

Ty
Py Tia

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION PERCIBIDA,
EN MADRES DE MINOS MENORES DE 5 ANOS DEL CENTRO DE SALUD SANTA
FE CALLAO - 2024
Nombre del Experto:

. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion Cumple/ _
Preguntas por corregir
Evaluar No cumpls
. Las preguntas estan
1. Claridad
anca elaboradas usando un CUMPLE
lenguaje apropiado
P Las preguntas estan
2. Objetividad
! expregadas en CUMPLE

aspectos observables

Las preguntas estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a CUMPLE
ser investigado

Existe una
organizacion
logica y sintactica en el
cuestionario

4. Organizacion CUMPLE

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en
cantidad v calidad

El cuestionaric es
adecuado para medir
los indicadores de la
investigacion

5. Suficiencia CUMPLE

6. Intencionalidad CUMPLE

Las preguntas estan
basadas en aspecios
tedricos  del tema
investigado

7. Consistencia CUMPLE
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El cuestionario es Otil v
10. Pertinencia oportuno para la CUMPLE
investigacion

Existe relacion entre
8. Coherencia las preguntas e CUMPLE
indicadores

La esfructura del
cuestionaric responde
a las preguntas de la
investigacion

9. Estructura CUMFLE

lll. OBSERVACIONES GENERALES

Gl
!'llh 1, cba g il
¥ Lic, ow Ralasisi

CE P T 2ED

Apellidos v Mombres del validador: WENDY JAME OCHOA SHUPIGAHUA
Grado académico: LIC. ENFERMERIA — TUTORA LOCAL EN CRED CON ENFOQUE DIT
N°. DNI: 45925847
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Anexo 4: Base de datos

CASI

EN

ES

CON

1A

8119|1011 12|13 |14 |15

CASI

RE

7

SIEMP | SIEMP | FRECUENC | OCASION | NUNC | NUNC

RE

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

88



34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57

58
59

60
61

62

63

64
65

66
67

68
69

70
71

72
73

74
75

76
77

78
79
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| 1] 1] 3] 6] 2| 4] af af af af 2f af 1] 1] 1]

SATISFACCION
PERCIBIDA

9 10|11 (12|13 (14|15|16 |17 |18 19|20 |21 |22

8

AVECES | NUNCA

SIEMPRE

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33
34
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35
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41

42

43

44
45

46
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48

49
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52
53
54
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56
57

58
59

60
61

62

63

64
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68
69

70
71

72
73

74
75

76
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78
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Anexo 5: Galeria de imagenes
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Anexo 6: Documento de autorizacion de ejecucion de la tesis

UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

“fho de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana™

Chincha Alta, 23 de Enero del 2025

OFICIO M=0091-2025-UAI-FCS
Dir. Roberto Espinoza Atoche
Director Regional de Salud del Callao
C5, SANTAFE

Presente. -

De mi ezpecial consideracion:
Es grato dingirme 3 usted para saludare cordizimente.

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autdnoma de |ca fiene como principal objetvo formar
profesionales con un perfil cientifico v humanistico, sensibles con los problemas de la sociedad v con vocacion
de servicio, este compromizo lo interiorizames a traves de nuestros programas académicos, bajo la excelencia
en la formacion académica, y trabajando transversalmente con nuestros pilares como zon la investigacion,
responsabilidad social y bienestar universitario en insercion laboral.

En fal senfido, nuestro estudiants =2 encuentra en el desamollo de tesis para la obtencidn del titulo profesional,
para los programas académicos de Enfermeria, Psicologia v Obstetricia. El estudiante ha tenido a bien
seleccionar temas de estudio de interés con la realidad local v regional, tomando en cuenta a |a institucion que
usted dirige.

Como parte de la exigencia del proceso de investigacion, se debe contar con la autorizacion de la Insfitucian
elegida, para que El estudiante pusda proceder a realizar €l estudio, recabar informacion v aplicar su
instrumento de investigacion, misma que a traves del presente documento solicitamos.

Adjuntamos la carta de presentacion del estudiante con el tema de investigacion propuesto y quedamos a la
espera de su aprobacion.

Sin otro particular v con la seguridad de merecer su atencidn, me suscrbo, no sin antes reiterarde los
sentmientos de mi especial consideracion.

Fimads digtalments por

OENCTEE FIDAD FEREZ GUMEZ JOZE TOWIL

;\.UTE-NDMA FIF 45570143 haicl

. 'C A Khrtiva: oy =l sudor cel
DEL dosumentn

Feoha: 20012025 10:18:41-DE00

Mag. José Yomil Perez Gomez
DECANG (E}
FACLLTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

t, (056) 269176

= info@autonomadeica edupe Dnunununnnun unnn
Q@ # Abelardo Alva Maurtua 489

e WIGBTATAVAVAVAVWA
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

El Decana de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma de lIca, que suscribe
Hace Constar:

Que, TUESTA FERREYRA, Jack Ever identificado con cédigo de estudiante 00446716340 del
Programa de Estudios de Enfermeria, quien viene desarrollando la tesis denominada “CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION PERCIBIDA, EN MADRES DE NINOS MENORES DE 5 ANOS DEL CS.
SANTA FE CALLAO - 2024"

Se expide el presente documento, a fin de que el encargado, tenga a bien autorizar al estudiante en
mencién, a recoger los datos y aplicar su instrumento para su investigacion, comprometiéndose a actuar
con respeto y transparencia dentro de ella, asi como a entregar una copia de la investigacion cuando esté
finalmente sustentada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios.

Chincha Alta, 23 de Enero del 2025

Fimade dgtamante par:
PEREZ GOMWEZ JOSE Y OMIL

UNIVEXIIDAD

 AUTONOMA FIR 45078142 hard
& Netivo: Soy @ autor def
DEICA documesto
b oha
Mag. José Yomil Pérez Gomez
DECANQ (E}
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALLD
UNIVERSIOAD AUTONOMA DE ICA

S, (0s6) 269176

- e JATO0T000T0000UOUN
Q Av Abelardo Alva Mauwrtua 489

® autonomadeicaedepe '.'.'.'.'.'. '.'.
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Anexo 7. Informe turnitin al 20%

Eﬂ turnitin Pagina 1 0f 103 - Portacs

TUESTA FERREYRA JACK EVER.docx

B 2=
& 2025

#+  Universidad Autdnoma de Ica

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trmooid:=3117:44261 7495

Fecha de entrega
25 mar 2025, 5:39 p.m. GMT-5

Fecha de descarga
25 mar 2025, §:52 p.m. GMT-5

Nombre de archivo
TUESTA FERREYRA JACK EVER.doox

Tamafo de archivo
15MB

ﬂ turnitin Paging 1 0f 103 - Portacs
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1% W Publications
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