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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal; determinar el nivel de
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion en los controles de
crecimiento y desarrollo en etapa pre escolar del centro de salud Peru IV Zona,
lima 2019. ElI material y método que fue empleado para la elaboracion de la
investigacion; fue el enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, usando un tipo
de disefio no experimental, de corte transversal. La muestra estuvo conformada
por 92 madres de nifios en etapa pre escolar que acuden a dicho centro de salud.
Asi mismo, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento fue; un
cuestionario conformado por 25 items, donde se sefiala 3 dimensiones; humana,
técnico — cientifico y entorno. Donde se uso pruebas estadisticas de frecuencias
y descriptivas. Teniendo como resultados; que el nivel de satisfacciones de la
calidad de atencién en los controles de crecimientos y desarrollo fue; satisfaccion
alta 10,9%, satisfaccién media 51,1% y satisfaccion baja 38%. De acuerdo a la
dimension humana presento una satisfaccion alta de 31,5%, satisfaccion media
de 20,7% y satisfaccion baja 47,8%. De acuerdo a la dimensidn técnico- cientifico
manifestaron; satisfaccion alta 3,3%, satisfaccion media 39,1% vy satisfaccion
baja 57,6%. Asi mismo la dimensién entorno, presento satisfaccion alta 12%,
satisfaccion media 46,7% y satisfaccion baja 41,3%. Llegando a la conclusion;
que las madres de familia que acuden al centro de salud Peru IV Zona
presentaron un nivel de satisfaccion medio, sobre la calidad de atencion recibida
en los controles de crecimiento y desarrollo en pre escolares de dicho

establecimiento de salud.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, calidad, crecimiento y desarrollo.



ABSTRACT

The present investigation had as main objective; determine the level of
satisfaction of the mothers about the quality of care in the growth and
development controls in the pre-school stage of the health center Peru IV Zone,
Lima 2019. The material and method that was used for the preparation of the
research; It was the quantitative approach, with a descriptive level, using a type
of non-experimental, cross-sectional design. The sample consisted of 92 mothers
of children in pre-school stage who come to the health center. Likewise, the
survey technigue was applied and the instrument was; a questionnaire consisting
of 25 items, where 3 dimensions are indicated; Human, technical - scientific and
environment. Where statistical and descriptive frequency tests were used. Having
as results; that the level of satisfaction of the quality of care in growth and
development controls was; 10.9% high satisfaction, 51.1% average satisfaction
and 38% low satisfaction. According to the human dimension, | have a high
satisfaction of 31.5%, average satisfaction of 20.7% and low satisfaction 47.8%.
According to the technical-scientific dimension they manifested; 3.3% high
satisfaction, 39.1% average satisfaction and 57.6% low satisfaction. Also the
environment dimension, | present high satisfaction 12%, average satisfaction
46.7% and low satisfaction 41.3%. Concluding; that the mothers who attend the
health center Peru IV Zone presented a medium level of satisfaction, regarding
the quality of care received in the growth and development controls in preschool

of said health establishment.

Keywords: level of satisfaction, quality, growth and development.
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l. INTRODUCCION

Segun la organizacion mundial de la salud (OMS), los nifios representan el futuro
del pais, su correcto crecimiento y desarrollo debe de ser una de las maximas
prioridades para todas las sociedades. Los nifios y los recién nacidos son en
particular vulnerables a padecer diversas enfermedades infectocontagiosas, que
debieron ser prevenibles o evitadas en su mayoria, por ende es necesario la
constante vigilancia y supervision del correcto crecimiento y desarrollo de los

infantes (1).

En un mundo globalizado, donde dia a dia se observa un gran aumento
tecnoldgico, informativo y conciencia social, donde adquiere mayor importancia
la economia, la sociologia y las disciplinas de la salud; los cuales estan al
alcance de muchas personas, los profesionales de la ciencias de salud, en
especial de enfermeria enfrentan el reto constante de mejorar sus procesos de
atencion, con el objetivo de brindar cuidados con gran calidad a los usuarios y

poder satisfacer sus necesidades (2) .

Actualmente nos encontramos frente a un sistema de salud que cuenta con
usuarios mas exigentes, mas aliados a los medios de comunicacién, con
mayores conocimientos en salud, demandando mejoras sanitarias que
aumentan su nivel de satisfaccion, todos estos procesos implican el
funcionamiento del sistema de salud, donde es necesario valorar cada vez mas

la percepcién de los usuarios en cuanto a los servicios prestados.

La OMS, sefala que las definiciones y los enfoques de mediciones de calidad de
la atencion sanitaria no suelen abordar las complejidades involucradas en la
comprension de la calidad de atencidon, muchas veces minimizando el rol del
personal de salud, paciente y familia, en la capacidad de aceptaciéon y aumento
de confianza, basandose en estandares de intervenciones y accesibilidad en el
paciente, ayudandolo a lograr una mejorar satisfaccion en los servicios de salud

gue se brinda segun etapa de vida (3).



La Organizaciéon Panamericana De La Salud (OPS), busca mejorar la calidad de
atencion en los establecimientos de salud, mejorando los sistemas de salud,
considerando la satisfaccion de los usuarios es considerada como un indicador
de calidad y un resultado clave para medir el cuidado, para asi otorgar servicios
efectivos y seguros, que respondan a las expectativas de los usuarios. La
satisfaccion de la atencién ha adquirido importancia en las ultimas décadas en
relacion con el debate sobre los derechos de los pacientes y del derecho a la
salud (4).

El Ministerio De Salud (MINSA), ha venido impulsando iniciativas para mejorar la
calidad de las prestaciones de salud de manera directa, a través del uso de la
tecnologia médica y la ciencia en una forma que maximice sus beneficios para
la salud sin aumentar en forma proporcional sus riesgos. De tal manera se logre

el equilibrio méas favorable de riesgos y beneficios. (5).

Segun el INEI 2017. En el Peru hay un incremento de las cifras de nifios y nifias
de 0 a 11 afos de edad, siendo aproximadamente 6 millones 922 mil nifios y
nifias, los cuales el 22% representan la poblacion total del pais. Donde el 50,8%
son varones y el 49,2% son mujeres. Conforme ha ido incrementando la
poblacién infantil, sigue persistiendo diversos problemas de salud que merecen
una atencién prioritaria, siendo los principales problemas; la anemia infantil,
obesidad infantil, desnutricion crénica, disminucién de la cobertura de
inmunizaciones, aumento de la tasa de mortalidad infantil; todas estas
negatividades del sistema de salud, que deben evitar en los contantes y

correctos controles de crecimiento y desarrollo (6).

Por otro lado, de acuerdo a la norma técnica, se considera a los controles de
crecimiento y desarrollo como la actividad preventiva y promocional de mayor
importancia que debe cumplir el personal de salud en especial la enfermera,
brindando un cuidado integral al nifio menor de 5 afios por sus condiciones de
vulnerabilidad, realizando la valoracion fisica, emocional, psicomotriz y social,
con trabajo en conjunto; con la familia y la comunidad, permitiendo asi determinar

cualquier factor de riesgo o alteracién durante el transcurso de su desarrollo (7).

Es asi que el control de crecimiento y desarrollo se convierte en la base de la
atencion integral y adquiere un gran valor para la deteccion de alteraciones



durante el proceso de desarrollo del nifio. En este proceso influye numerosos
factores: fisicos, biolégicos, nutricionales y psicosociales; por tanto la vigilancia
de crecimiento y desarrollo constituye una tarea que debe compartir la familia,

comunidad y los servicios sociales, en especial los de salud.

La enfermera cumple un rol importante durante la evaluacion a los controles de
CRED, debido al desemperio de su labor asistencial, administrativo, docencia e
investigacion, trabajando en conjunto con el nifio y familia; logrando crear estilos
de vida saludable, disminucién de riesgos, vigilancia constante y deteccion de

alteraciones (8).

Asi mismo se pudo observar en el centro de salud Peru IV Zona, ubicado en el
distrito de San Martin de Porres, donde se evidencio mucho desinterés por parte
de la madre de familia que acudia a los controles de crecimiento y desarrollo,
sobre todo en nifios en etapa pre escolar, observandose mucha insatisfaccion

por parte de la atencidn que se le brindaba al infante en cada evaluacion.

Las madres de familia que acuden a los controles de CRED, cumplen un rol
primordial, ya que son las primeras que garantizan los cuidados de los infantes.
Donde es relevante la percepcion de las madres de familia sobre el servicio de
crecimiento y desarrollo, lo que genera niveles de satisfaccién o insatisfacciéon
en la calidad de atencién, que se le brinda en cada evaluacion al nifio, lo cual
redundara en su fidelidad con el servicio. Wittaker, dice «actitud de satisfaccion
como una predisposicion positiva 0 negativa a ciertos objetos o ideas», siendo
asi, el agrado del usuario esta conectado de manera positiva al cumplimiento del
rol de enfermeria, lo que se conoce como eficiencia y eficacia, dependiendo sin
duda alguna, en la atencion de calidad que da el profesional de enfermeria, que
esta orientado a brindar una atencién integral al nifio y superar las expectativas
de la madre en cuanto a la atencion brindada (9). Por lo que es muy importante
la labor que desempefia el profesional de enfermeria dentro del componente
CRED y sobre todo en la etapa pre escolar, es donde ellos hacen
descubrimientos de su cuerpo, reconocen sus roles, van a la escuela, hacen
amistades y aprenden actitudes buenas y malas con respecto a la vida cotidiana
(10). Asi mismo la calidad de atencion debe ser oportuna, personalizada,
humanizada, continua y eficiente, donde debe involucrar a todo el personal de

salud (11). Por ende la calidad de atencion en salud; se basa en caracteristicas
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técnicas, humanas y de entorno que busquen lograr una satisfaccion 6ptima en
las madres de familia que acuden a los controles de crecimiento y desarrollo y
lograr una mejor aceptacion e interaccion con el personal de salud y familia (12).

Dentro de las investigaciones internacionales se sefiala a Flores Y. y Ortiz F.
(13); en su estudio titulado Percepciones maternas del Cuidado del Nifio Sano,
encontraron que la tecnologia y los medios de comunicacion influyen en la
percepcion de satisfaccion de las madres de familia en los controles de CRED,
haciendo que de las 87 madres encuestas, el 60% incumpla a los controles, asi
mismo Monteiro F. (14); sefalan que dentro las caracteristicas
sociodemogréficas de las madres de familia la edad promedio fue de 28 afios, el
37% fue soltera, el 47% mantiene secundaria completa, donde concluyo, que la
evaluacion de la satisfaccidon del paciente debe ser realizada de forma continua
y siempre usada como estrategia para verificar la calidad del servicio, a su vez
Delgado C. (15); en su investigacion sefala que el 61.9% refiere que el trato que
brinda el personal de enfermeria es excelente, ademas el 99.1% de los usuarios
del area de estimulacién temprana califican la calidad de atenciébn como buena,
ademas Caizabanda L. (16); realizo un estudio sobre el nivel de satisfaccion del
usuario en el cuidado del nifio en el servicio de pediatria, el cual presento de las
90 madres encuestadas, el 60% estas satisfechas con la atencion recibida por la
enfermera, mientras el 40% presento insatisfaccidon por el servicio recibido. A su
vez investigaciones nacionales, como la de Angulo F. (12); donde sefialo que el
nivel de satisfaccion de las madres respeto a la calidad de atencion del servicio
de CRED fue medidamente satisfecho 96,7%, con una correlacién positiva
directa p-valor= 0,023, ademas Albornoz D. y Arica D.(17), mencionaron en su
estudio que el 51,2% de las madres tuvieron un nivel de satisfaccion medio, un
46,3% tuvieron satisfaccion alta y un 2,5% presento satisfaccion baja, asi mismo
Chunga C.(18); en su investigacibn mencionaron que las madres presentaron un
nivel de satisfaccion alta de 57,3%, un 40,9% satisfaccién medio y un 1,8% nivel
de satisfaccion bajo, a su vez Miliam K. (19); en su investigacion sefialo que la
seguridad de la enfermera frente a la evaluacion de CRED fue un 32%, empatia
44%, donde presento un 41% percepcién de nivel medio de calidad de atencién
de enfermeria, un 37% es baja y un 22% es alta, por ultimo Quispe M. (20);

donde en su estudio llegaron a los resultados que el 48.1% de las madres



presentaron satisfaccion media, 44,4% satisfaccion completa, y un 7,41
insatisfaccion, llegando a la conclusion, que el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera es de satisfaccion

media.

Es por ello que los controles de crecimiento y desarrollo son fundamentales para
brindar y asegurar un mejor futuro del infante (21). La evaluacién de CRED en el
pre escolar comprende desde los 2 a 5 afios de edad (22). Donde involucra una
serie de cambios fisicos, coordinacion, motora, sensoriales, cognitivo, de
lenguaje y de apego (10). Donde el nivel de satisfaccién que la madre de familia
suele percibir sobre la calidad de atencion que le brinda la enfermera en cada
evaluacion de control de CRED, permite fortalecer el conocimiento de la madre,
a través de una buena recepcion de informacién, disminuye la problematica
desercién o inasistencia, garantizando una mayor fidelidad hacia el servicio y
mejorando la practica asistencial (23)(24).

Por lo tanto el tema abordado en esta investigacion fue justificable y necesario,
para que exista mayor compromiso en el sistema de salud. Revisando literaturas
y bibliografias de calidad nacional e internacional, se pudo identificar que existen
escasos estudios que investiguen el nivel de satisfaccion materno en nifios de
etapa pre escolar y en especial en la zona de estudios, donde no se evidencia
hallazgos relacionados con esta problemética, mas bien se evidencia poca
acogida por parte de la madre de familia o apoderado en la asistencia a los
controles de CRED, debido a que muchas veces refieren una insatisfaccién en
la calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria de dicho servicio.
Por ende el presente estudio busca concientizar y justificar la necesidad de
abordar esta tematica. El tema tiene aporte practico, ya que; brinda informacion
actualizada al establecimiento de salud, llegando a establecer; planes y
estrategias al servicio de crecimiento y desarrollo, sobre todo al personal de
enfermeria, con la finalidad de lograr una mejor calidad de atenciéon al paciente
y familia y obtener un mejor nivel de satisfaccion. En el aporte tedrico; contribuye
con nuevos conocimientos en el area de calidad del sector de salud, incentivando
el trabajo conjunto con el personal de enfermeria. Como aporte metodolégico,
este estudio contribuye al desarrollo y consolidacion de una salud integral y de

calidad, con un trato humanizado, a través del uso de un instrumento elaborado



por una investigadora peruana, el cual esta adaptado a nuestra realidad, donde
determina el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencién en el servicio de
CRED, por parte de la madre de familia. El objetivo de estudio es determinar el
nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion en los controles
de crecimiento y desarrollo en etapa pre escolar del centro de salud Peru IV
Zona, lima 2019.



IIl. MATERIAL Y METODO

2.1 ENFOQUE Y DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion presento las siguientes caracteristicas; por su caracter, es un
disefio no experimental, por cuanto no existe manipulacion alguna de las
variables, su enfoque; es cuantitativa, por su finalidad; es descriptivo, debido a
que busca la resolucion de problemas y por su temporalidad es de corte
transversal, ya que se realizé en un especifico tiempo (25).

2.2 POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

La poblacién estuvo constituida por 80 madres de familia de nifios en etapa pre
escolar que acudan al servicio de control de crecimiento y desarrollo del centro
de salud Peru IV Zona, ubicado en el distrito de San Martin de Porres,
perteneciendo a la DIRIS Lima Norte, quienes fueron seleccionadas de acuerdo
a los criterios de inclusion y exclusién presentados en el estudio. Siendo sus
criterios de inclusion; que las informantes sean madres de familia de nifios en
etapa pre escolar, madres de familia que pertenezcan a dicha jurisdiccion,
madres de familia que acudan al servicio de control de crecimiento y desarrollo
y madres que desean participar en dicha investigacién. Los criterios de exclusion;
son para madres de nifios que no pertenecen a la jurisdiccion, madres que no
desean participar en dicho estudio y madres que no acudan al control de

crecimiento y desarrollo.

2.3 VARIABLE (S) DE ESTUDIO

El estudio presento una variable principal, que es nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion en los controles de crecimiento y desarrollo.
Segun su naturaleza, es una variable cuantitativa, y su escala de medicion es la

ordinal.

Definicion conceptual de variable principal: se entiende por satisfaccion de
las madres de familia sobre la calidad de atencion a los controles de crecimiento
y desarrollo; el resultado producto de la percepcion de una sensacion de

bienestar frente a la calidad de atencion que recibe por parte del personal de



enfermeria, logrando cumplir con las necesidades del individuo o familia (26)
(27).

Definicion Operacional De Variable Principal: se entiende por nivel de
satisfaccion de las madres de familia sobre la calidad de atencion a los controles
de crecimiento y desarrollo; producto de la complacencia que manifiesta las
madres de familia que depende de la existencia de factores o dimensiones que
interfieren en las madres de familia con nifios en etapa pre escolar que acuden
al C.S. Peru IV Zona, al momento de las mismas, dentro de las dimensiones;
dimension técnica- cientifica; representa a la base central de la calidad o la
capacidad del personal de salud de usar el mejor conocimiento disponible, para
el abordaje de los problemas de salud. Dimension humana; es el trato y relacion
entre personal de salud y paciente. Dimension del entorno; son las
caracteristicas o condiciones en que atiende el servicio de CRED. Los cuales
fueron medidos por el cuestionario nivel de satisfaccion de las madres de familia,
elaborado por la investigadora y licenciada en enfermeria Quispe Michel — 2018
(20).

2.4 TECNICA E INSTRUMENTO DE MEDICION:

La técnica que se elaboro en el trabajo de campo, es la encuesta; la cual nos
ayudo a recolectar informacién precisa y eficaz (25). Para medir el nivel de
satisfaccion de las madres de familia sobre la calidad de atencion en los
controles de CRED en nifios en etapa pre escolar. Asi mismo se utilizé el
instrumento de recoleccion de datos; Cuestionario de Nivel de Satisfaccion sobre
la calidad en CRED - 2018, elaborado por una Licenciada de enfermeria en su
investigacion titulada; Satisfaccion de las madres sobre la calidad de la atencion
gue brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio,
2018, quien presento un grado de validez y confiabilidad a través de un alfa de
Cronbach de 0,822; el cual comprendio de 25 items referidos en 03 dimensiones
de la variable; para la dimensioén humana corresponden los items: 1,2,3,4,5,6,7,8
y 9; para la dimension técnico - cientifico: 10, 11,12,13,14,15,16,17,18,19 y 20;
y por ultimo para la dimension entorno corresponden los items 21,22,23,24 y 25,
cada item cuenta con respuestas politomicas, donde corresponde; siempre (2),

a veces (1) y nunca (0).



2.5. PROCEDIMIENTO PARA RECOLECCION DE DATOS:

251 AUTORIZACION Y COORDINACION PREVIAS PARA LA
RECOLECCION DE DATOS:

Para iniciar la recoleccion de datos, se realizaron gestiones frente a las
autoridades del Centro De Salud Peru IV Zona. Primero se solicitdé una carta de
presentacion de la universidad hacia dicho establecimiento de salud y nos
dirigimos a la directora médica y a la licenciada de enfermeria, jefa del servicio
de CRED, quienes nos otorgaron la autorizacion para llevar acabo dicho estudio
de investigacion, lograndose iniciar las intervenciones programas. Asi mismo se
nos facilité la base de datos del sistema de CRED, donde se observa los datos
de los nifios en etapa pre escolar que acuden a los controles de crecimiento y
desarrollo y la relacion de asistencias a las evaluaciones. Es asi que diariamente
en ambos turnos, tanto mafiana y tarde, se logré captar a las madres de familia
para la realizacion de dicha encuesta, con previa informacion y aceptacion a

través del consentimiento informado.

2.5.2 APLICACION DE INSTRUMENTOS(S) DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccién de datos se realizé en el mes de septiembre del presente afio, se
tomaron 18 dias de lunes a viernes para realizar la captacion de las madres de
familia y/o apoderadas de nifios que cumplan con los criterios de inclusion
establecidos. Ademas, al finalizar el trabajo de campo, se procedid a revisar cada
una de las encuestas tomadas, se realiz6 la codificacion de cada una de ellas,

verificandose la calidad del llenado y todos los datos correspondientes.
2.6 METODO DE ANALISIS ESTADISTICO

Los datos obtenidos fueron ingresados a una base de datos del programa de
Excel 2016, asi mismo se elabor6 un software estadistico SPSS Statistics 20,
donde se realizd la exportacion del Excel al software, donde se evaluo la
confiabilidad del instrumento; determinandose el alfa de crombach, dando como

resultado 0,804. Utilizandose pruebas estadisticas de frecuencias y descriptivas.

Para el analisis de los datos e informacion nos guiamos de la investigacion

ejecutada por la investigadora peruana; la licenciada de enfermeria Quispe



Michel. Ademas se elaboré gréficos, tablas; que nos permitieron una mejor

percepcion de dicha investigacion (28)
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2.7 ASPECTOS ETICOS

Para la elaboracion de la investigacion, se tomé en cuenta la proteccion de cada
uno de los participantes, que se unieron a este estudio, donde prevalecieron

constantemente los principios de bioética; de autonomia, no maleficencia,

beneficencia y justicia (29) (30).

Principio de Autonomia

Este principio, se aplicd rigorosamente en esta investigacion, al captar a las
madres de familia, se respeto sus decisiones y la libre voluntad de participacion
en dicho estudio. A cada una de ellas, se le explico la finalidad del estudio y los
beneficios que traia consigo y finalmente se concluyd con el consentimiento

informado para que su participacion sea de manera correcta (31) (32).

Principio de Beneficencia

A las madres de familias y/o apoderadas, se les explico sobre los beneficios
indirectos que se obtendra con los resultados de esta investigacion. Al
determinar el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion por parte de la
enfermera en el servicio de crecimiento y desarrollo, permitio establecer mejores
estrategias, por parte del personal de enfermeria para promover una atencion

integral en nuestros nifios y nifias.

Principio de No Maleficencia
Se explicé a cada una de las madres de familia que su participacién en esta
investigacion no implica ningun riesgo o dafio a su salud e integridad individual,

ni en las de sus hijos. Ademas, que sus identidades no seran reveladas (33).

Principio de Justicia
Todos los integrantes que participaron en la investigacion, fueron tratados con
respeto, amabilidad, tratando a todos por igual, sin discriminaciones, ni

preferencia alguna (34).
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IIl. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion que
brinda la enfermera en el servicio de crecimiento y desarrollo en etapa pre
escolar del Centro de Salud Peru IV Zona , del distrito de San Martin de Porres,
Lima 2019. (N=92)

Nivel de satisfaccion sobre calidad de atenciéon en CRED

. - Técnico -
Dimension Humana o Entorno total
cientifico
Nivel N° % N° % N° % N° %

Satisfaccion Alta 29 315 3 33 11 120 10 10.9

satisfaccion Media 19 20.7 36 391 43 46.7 47 511

satisfaccion Baja 44 478 53 576 38 413 35 38.0

Total 92 100 92 100 92 100 92 100

En la presente tabla, se observa los resultados del nivel de satisfaccién de las
madres sobre la calidad que reciben en el servicio de CRED; donde obtuvieron;
una satisfaccion alta de 10,9%, satisfaccion media de 51,1% y satisfaccion baja
de 38,0%. En cuanto a las dimensiones; la dimensiéon humana presento un nivel
de satisfaccion alta de 31,5%, satisfaccion media de 20,7% y satisfaccién baja
de 47,8%. En cuanto a la dimension técnico- cientifico presento un nivel de
satisfaccion alta de 3,3%, una satisfaccion media de 39,1% y una satisfaccion
baja de 57,6%. Asi mismo la dimension entorno, manifesté una satisfaccion alta

de 12%, una satisfaccion media de 46,7% y una satisfaccién baja de 41,3%.
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Figura 1. Nivel de satisfaccion de la madres sobre la calidad de atencion que
brinda la enfermera en el servicio de crecimiento y desarrollo en etapa pre
escolar del Centro de Salud Peru IV Zona, del distrito de San Martin de Porres,
Lima 2019. (N=92)

Nivel de satisfaccion
60.0

51.1
50.0

40.0 38.0
30.0
20.0
10.9

10.0

0.0
Satisfaccion Baja Satisfaccion Media Satisfaccion Alta

En la primera figura se observa que el nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencion en los controles de crecimiento y desarrollo que reciben los pres
escolares; presentaron un 10,9% de satisfaccion alta, un 38% de satisfaccién

baja y un 51,1% de satisfaccién media.
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Tabla 2. Criterios de la dimension humana con mayor predominio en el nivel de

satisfaccion baja sobre la calidad de atencion en los controles de crecimiento y

desarrollo de pre escolares del Centro de Salud Peru IV Zona, en el distrito de
San Martin de Porres. Lima 2019 (N=92)

Dimensién humana
Siempre Aveces Nunca
N° % N° % N° %

Criterios

La enfermera le informa la importancia de
las vacunas correspondientes segun el 39 424 31 33.7 22 23.9

esquema de vacunacion y edad del nifio.

La enfermera le pregunta si usted
35 38.0 42 45.7 15 16.3

comprendio lo explicado.

La enfermera la trata con respeto durante la
65 70.7 13 14.1 14 15.2

consulta.

En la tabla 2, se observa los criterios de la dimension humana que presentaron
un menor predominio en el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencién en
CRED, donde manifestaron que las enfermeras informan sobre la importancia de
las vacunas correspondientes segun el esquema de vacunacion y edad del nifio,
manifestaron siempre un 42,2%, a veces 33,7% y nunca 23,9%. En cuanto la
enfermera le pregunta si usted comprendié lo explicado manifestaron 38%, a
veces 45,7% y nunca 16,3%. En cuanto la enfermera la trata con respeto durante

la consulta; refirieron siempre 70,7%, a veces 14,1% y nunca 15,2%.
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Tabla 3. Criterios de la dimension Técnico - cientifico con mayor predominio en
el nivel de satisfaccion baja sobre la calidad de atencion en los controles de
crecimiento y desarrollo de pre escolares del Centro de Salud Peru IV Zona, en
el distrito de San Martin de Porres. Lima 2019 (N=92).

Dimension Técnica
Siempre A veces Nunca
N % N° % N° %

Criterios

La enfermera realiza el lavado de manos

. . » 98 53 57,6 30 326
antes y después de examinar a su nifio (a).

La enfermera sonrie y le habla a su nifio (a)

3 34 37 29 315 29 315
cuando lo evalla.

El tiempo de espera para la atencion de su
nifio (a) y el tiempo que dura la evaluacion 21 228 27 293 44 47,8
es adecuado.

En la tabla 3, se observa los criterios de la dimensién técnico - cientifico que
presentaron un menor predominio en el nivel de satisfaccion sobre la calidad de
atencion en CRED, donde manifestaron que la enfermera realiza el lavado de
manos antes y después de examinar a su nifio(a); siempre 9,8%, a veces 57,6%
y nunca 32,6%. En cuanto la enfermera sonrie y le habla a su nifio (a) cuando lo
evalla manifestaron; siempre 37%, a veces 31,5% y nunca 31,5%. En cuanto a
el timpo de espera para la atencién de su nifio (a) y el tiempo que dura la

evaluacion es adecuado, refirieron siempre 22,8%, a veces 29,3% y nunca 47,8.
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Tabla 4. Criterios de la dimension entorno con mayor predominio en el nivel de

satisfaccion baja sobre la calidad de atencion en los controles de crecimiento y

desarrollo de pre escolares del Centro de Salud Peru IV Zona, en el distrito de
San Martin de Porres. Lima 2019 (N=92)

Dimension Entorno
Siempre A veces Nunca
N° % N° % N° %

Criterio

El consultorio de CRED es limpio y
39 424 30 326 23 250

ordenado

Se mantiene la privacidad durante el
23 250 44 478 25 27.2

control de su nifio

El consultorio de CRED cuenta con
Sus espacios respectivos, como:

15 163 42 457 35 38.0
lavado de manos, tamizaje de anemia,

otros).

En la tabla 4, se observa los criterios de la dimension entorno que presentaron
un menor predominio en el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion en
CRED, donde refirieron que el consultorio de CRED es limpio y ordenado;
siempre 42,4%, a veces 32,6% y nunca 25%. En cuanto se mantiene la
privacidad durante el control de su nifio, manifestaron siempre 25%, a veces
47,8% y nunca 27,2%. Asi mismo el consultorio de CRED cuenta con sus
espacios respectivos, como: lavado de manos, tamizaje de anemia y otros,

manifestaron siempre 16,3%, a veces 45,7% y nunca 38%.

16



V. DISCUSION

4.1 DISCUSION

En esta area se comparan los resultados obtenidos en la presente investigacion

con estudios anteriores y a partir de ellos se concluye lo siguiente:

De todos los estudios mencionados en dicha investigacion, donde 4 son de
origen internacional y 5 son de origen nacional. Los internacionales fueron
elaborados en Brasil, Ecuador y Colombia. Mientras que, los de origen nacional;

fueron dados en los departamento de Piura, Lima y Puno.

El crecimiento y desarrollo del pre escolar debe ser integral y armonioso con un
trabajo en conjunto con la familia y el personal de salud, para que el nifio logre
las conductas esperadas de acorde a su edad, donde su déficit significa la
posibilidad de diversos riesgos o retrasos. Esto es coherente con la teorista Jean
Watson, donde considera a los individuos como “un ser en el mundo”, siendo el
conjunto de alma, cuerpo y espiritu, donde el personal de enfermeria no debe de
descuidar estos aspectos en el paciente, asi sea un pre escolar o un adulto. Asi
mismo la teoria del logro de metas de Imogene King; donde el proceso
interpersonal de interaccion y transacciones influyen en la relacion del paciente,

familia y personal de salud, mejorando la percepcion del usuario.

El nivel de satisfaccion respecto a la calidad de atencién que reciben en los
controles de crecimiento y desarrollo, se mantiene como el resultado que
manifiesta el usuario como respuesta a la percepciéon frente a la calidad de
atencion gue recibe en un determinado servicio o centro sanitario, donde se
puede cumplir y satisfacer sus necesidades, logrando una atencion integral.
Ademas se encuentra asociado por aspectos; tales como humano, técnico-

cientifico y entorno.

En el presente estudio, se observa que el nivel de satisfaccion sobre la calidad
de atencion obtenida en los controles de crecimiento y desarrollo fueron;
satisfaccion alta 10,9%, satisfaccion media 51,1% y satisfaccion baja 38%. Los
hallazgos concuerdan con la investigadora Caizabanda L.(16) , donde en su

investigacion sefialo que el 60% de las madres encuestadas manifestaron una
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insatisfaccion sobre la calidad de atencion brindada por el personal de
enfermeria en los controles de crecimiento y desarrollo y esto se deberia al poco

personal que labora en los respectivos servicios.

Por otro lado Quispe Michael (35), en su investigacion sobre el nivel de
satisfaccion en la calidad que reciben las madres de familia de nifios en etapa
pre escolar que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo es de satisfaccion

media.

De acuerdo a la dimension humana presento una satisfacciéon alta de 31,5%,
satisfaccion media de 20,7% y satisfaccion baja 47,8%. De acuerdo a la
dimension técnico- cientifico manifestaron; una satisfaccion alta de 3,3%,
satisfaccion media 39,1% y satisfaccion baja 57,6%. Asi mismo la dimensién
entorno, presento una satisfaccion alta de 12%, satisfaccion media 46,7% y
satisfaccion baja 41,3%. Esto coincide con los resultados de la investigadora
Albornoz y Arica (17), donde mencionaron que la dimensién humana se ve
reflejada en el trato humano a los pacientes y familiares, respetando los derechos
y deberes del usuario, la dimension técnico — cientifico representa el
conocimiento disponible para lograr el mayor entendimiento y participacion de la
madre de familia o apoderado, en la dimensién entorno hace referencia a las
caracteristicas del centro de salud, donde en el Peru existe un déficit de
infraestructura y ambientacion en el sector salud, sobre todo para la atencién del

primer nivel.

Las diversas dimensiones presentan criterios, donde los items que manifestaron
mayor predominio en la baja satisfaccion sobre la calidad de atencion; siendo en
la dimensién humana; donde manifestaron que las enfermeras informan sobre la
importancia de las vacunas correspondientes segun el esquema de vacunacion
y edad del nifio, manifestaron siempre un 42,2%, a veces 33,7% y nunca 23,9%.
En cuanto la enfermera le pregunta si usted comprendié lo explicado
manifestaron 38%, a veces 45,7% y nunca 16,3%. En cuanto la enfermera la
trata con respeto durante la consulta; refirieron siempre 70,7%, a veces 14,1% y
nunca 15,2%. Estos criterios son aquellos, los cuales las madres de familia
mencionan su insatisfaccion sobre la calidad de atencién en los controles de

crecimiento y desarrollo brindado por la enfermera.
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En cuanto a los criterios mencionados en la dimension técnica; que obtuvieron
mayor predominio, los criterios; la enfermera realiza el lavado de manos antes y
después de examinar a su nifio(a); siempre 9,8%, a veces 57,6% y nunca 32,6%.
En cuanto la enfermera sonrie y le habla a su nifio (a) cuando lo evalta
manifestaron; siempre 37%, a veces 31,5% y nunca 31,5%. En cuanto a el
tiempo de espera para la atencion de su nifio (a) y el tiempo que dura la
evaluacion es adecuado, refirieron siempre 22,8%, a veces 29,3% y nunca 47,8.

A la vez en la dimension entorno, los criterios que obtuvieron mayor predominio,
fueron; donde refirieron que el consultorio de CRED es limpio y ordenado;
siempre 42,4%, a veces 32,6% y nunca 25%. En cuanto se mantiene la
privacidad durante el control de su nifio, manifestaron siempre 25%, a veces
47,8% y nunca 27,2%. Asi mismo el consultorio de CRED cuenta con sus
espacios respectivos, como: lavado de manos, tamizaje de anemia y otros,
manifestaron siempre 16,3%, a veces 45,7% y nunca 38%. Y esto se corrobora
ya que durante la aplicacién del instrumento para la recoleccién de datos se
puede apreciar las condiciones en que se realiza las evaluacion de crecimiento
y desarrollo, donde se observo la ausencia de balanza para pre escolares, siendo
trasladados al servicio de triaje para que se les puede hacer la antropometria
respetiva, constante ingreso de personal de diferentes areas, poca ventilacion,
escasez del material para el lavado de manos, muy pocos objetos llamativos,

muy poco espacio para el traslado del personal de salud y paciente.

Durante el trabajo en campo en dicho centro de salud, se observé que muchos
nifios en etapa pre escolar no acuden a los controles de manera regular, y esto
se debe muchas veces a la influencia del nivel de satisfaccion de las madres de
familia sobre el servicio de control de crecimiento y desarrollo, y en lo peor de
los casos, algunos nifios con problemas o alteraciones psicomotoras o en areas
cognitivas no reciben la atencién debida y derivamiento a centro especializados,
ademas es importante resaltar que solo se observé la presencia de un solo
personal de enfermeria para el servicio de CRED, evaluando de 6 a 8 nifios en
cada turno y debido al incremento de la poblacion, existe una disminucion de
citas o cupos diarios, donde las evaluaciones no duran lo adecuado;
ocasionando el malestar de la madres de familia o apoderados, produciendo una

insatisfaccion del usuario, que conlleva a una desercion a los controles y por
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ende, una baja cobertura en las evaluaciones de crecimiento y desarrollo, una
minimizacion en el cumplimiento de los paquetes de atencién, que le

corresponde al nifio en etapa pre escolar.

Por ello, esta investigacion es de suma importancia, para poder obtener datos
relevantes, y determinar el nivel de satisfaccion sobre la calidad en los controles
de crecimiento y desarrollo, permitiendo asi una autoevaluacion frente al trabajo
de la enfermera, y la importancia del trabajo multidisciplinario, donde favorezcan

al desarrollo integral del nifio y la integracién de la familia.

Finalmente mencionar, que se esta de acuerdo con lo sefalado por la
investigadora Quispe Michel, en su estudio, donde sefialo que es necesario
fortalecer o cambiar estrategias que ayuden a mejorar el nivel de satisfaccién de
las madres de familia, logrando un mayor compromiso, concientizacién y crear
una cultura de salud sobre la importancia de los controles de crecimiento y

desarrollo en nuestros nifios.
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4.2 CONCLUSIONES

» El nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion en los
controles de crecimiento y desarrollo en etapa pre escolar del centro de
salud Peru IV Zona, fue satisfaccion alta 10,9%, satisfaccion media 51,1%
y satisfaccion baja 38%.

» En la dimension humana, los niveles de satisfaccion fueron; satisfaccion
alta 31,5%, satisfaccion media 20,7% y satisfaccion baja 47,8%.

» En la dimension técnico — cientifico, los niveles de satisfaccion fueron;
satisfaccion alta 3,3%, satisfaccion media 39,1% y satisfaccion baja
57,6%.

» En la dimensién entorno, los niveles de satisfaccion fueron; satisfaccion

alta 12%, satisfaccion media 46,7% y satisfaccion baja 41,3%.
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4.3 RECOMENDACIONES

» Se recomienda a los centros de salud, el realizar evaluaciones contindias
sobre la percepcion que tienen los pacientes con la atencién recibida en
los controles de crecimiento y desarrollo por parte del personal de
enfermeria.

» Crear estrategias o politicas de capacitacion orientadas a la calidad de
atencion en los servicios de crecimiento y desarrollo para lograr un nivel
de satisfaccion completo en las madres de familia, contribuyendo a la
mejora de la atencion del binomio madre-nifio, a través de una interaccion
constante y trato humanizado, usando menos lenguaje técnico y optar por
informacion mas clara y entendible.

» Se recomienda al personal de enfermeria, constantes capacitaciones en
avances y/o actualizaciones en el campo de la salud, para lograr
evaluaciones de CRED de manera integral, realizando las intervenciones
gue corresponden a cada paquete de atencion que se debe de brindar de
acuerdo a etapa de vida.

» Se recomienda realizar estudios de investigacion sobre el nivel de
satisfaccion en cuanto a la atencién que brinda el personal de enfermeria,

tomando en cuenta, centros de salud de primer nivel.
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ANEXOS A. Operacionalizacion de la variable o variables

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

“Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencién en los controles de crecimiento y desarrollo en etapa pre escolar del Centro de Salud Peru IV Zona, Lima 2019”

Tipo de
variable
: segln su Definicidon Definicion Dimension . Numero : Criterios para
Variable . Indicadores . Valor final .
naturaleza y conceptual operacional es de items asignar valores
escala de
medicion
e Respeto Puntaje de 40-
Tipo de | Se  entiende | Es la | Humana e Informacién 9 _ 50 sera
variable como el | complacencia e Interés (1,2,34,5 Nivelde | considerado
seglin  su product(?,de la | de las madres e Amabilidad 6,7,8,9) Sat'iﬁ‘gc'on como ni\_/,el de
naturaleza: | percepcion de | con la ' satisfaccion
cualitativa una sensacion | atencion alta.
de bienestar | recibida del
frente a la | enfermero en e Efectividad 11 Puntaje de 28-
calidad de | los controles | Técnico- | o Eficacia (10,11, Nivel de 39 sera
Nivel de atencion  que de  CRED, | cientifico e Eficiencia iéigié satisfaccion | considerado
Satisfaccic recibe por | donde o Integridad =01 Media. como nivel de
atistaccion parte del | interviene el o Seguridad 18,19,20) satisfaccién
Escala de | personal  de | conocimiento Media.
medicion: enfermeria. del personal
ordinal ggngililéorl{e;as e Ambientacién ;’l;ntaje de O-
. » Comodidad 5 i e
del ambiente | Entorno e Orden (21,22,23, Sa':liggci?én consnder_ado
y el trato e 24 .25 - como nivel de
- e Limpieza 25) Baja. : )
humanizado. o . satisfaccion
¢ Individualidad

baja.
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ANEXOS B. Instrumentos De Recolecciéon De Datos

FACULTAD DE LAS CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

Cuestionario sobre: Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion en los
controles de crecimiento y desarrollo en etapa pre escolar del Centro De Salud Peru
IV Zona, Lima 2019

Instruccion: A continuacion se le presenta un listado de preguntas que segun

a su criterio debe marcar con un aspa (X) su respuesta.

DATOS GENERALES

» Edad de su hijo (a):

» Usuario: Nuevo::] Continuador::]

PREGUNTAS A
SIEMPRE NUNCA
N° DIMENSION HUMANA VECES

01 | Al ingresar Al Consultorio de CRED la
enfermera saluda y se despide de usted
amablemente.

02 | La comunicacion de la enfermera es clara
con usted y su nifio.

03 | La enfermera la trata con respeto durante
la consulta.

04 | durante la atencion la enfermera mantiene
un tono de voz adecuado

05 | La enfermera le brinda explicacion con
palabras sencillas de los procedimientos
gue realiza a su nifo.

06 |La enfermera le pregunta si usted
comprendio lo explicado.

07 | La enfermera le informa la importancia de
las vacunas correspondientes segun el
esquema de vacunacion y edad del nifio.

08 |La enfermera muestra y brinda
importancia a los problemas de conducta
gue tuviera su nifio (a) como; llantos u
otros.
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09

La enfermera pregunta las razones de su
inasistencia a los controles de su nifio yo
felicita por haber acudido responsablemente
al puesto de salud

N DIMENSION TECNICO- CIENTIFICO SIEMPRE VEéES NUNCA
10 | La enfermera brinda la importancia a la toma
de medidas de peso y talla a su nifio (a).

11 | La enfermera registra el peso y talla en el
carnet de CRED explicandole el estado
nutricional de su nifio (a).

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

13 | La enfermera examina a su nifio (a) desde la
cabeza hasta los pies.

14 | La enfermera sonrie y le habla a su nifio (a)
cuando lo evalla.

15 | La enfermera evalla el desarrollo de su nifio
(a): el habla y el comportamiento fisico.

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

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

18 | La enfermera educa sobre los cuidados de
su nifio (a) en el hogar como: alimentacion,
accidentes, higiene, estimulacion temprana,
ventilaciéon de los ambientes en el hogar,
entre otros.

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

20 | El tiempo de espera para la atencion de su
nifio (a) y el tiempo que dura la evaluacion es
adecuado.

o A

N DIMENSION ENTORNO SIEMPRE VECES NUNCA

21 | El consultorio de CRED es limpio y ordenado

22

El consultorio de CRED esta adecuado para
gue tu nifio (a) se sienta comodo (a), colores,
luz, adornos, etc.

23

Se mantiene la privacidad durante el control
de su nifio

24

Las condiciones fisicas del consultorio de
CRED son seguras para su niio (a).

25

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

31




ANEXOS C. Consentimiento Informado y/o Asentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

» NOMBRE Y APELLIDO:
» LUGAR:

Manifiesto que he recibido informacion suficiente sobre la investigacion titulada
“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN
LOS CONTROLES DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO EN ETAPA PRE
ESCOLAR DEL CENTRO DE SALUD PERU IV ZONA, LIMA 2019. Cuya autora
de Bachiller Avila Medrano Kellin Belen, quien me ha explicado la finalidad del
estudio sefialandome que la informacibn que proporcione sera utilizada
manteniendo mi identidad en reserva y anonimato, por tal motivo acepto ser
encuestado(a) con el propdsito de contribuir a la realizacion del estudio que

fortalecera una atencion integral de salud.

Asimismo preciso que podré retirarme en cualquier momento si lo considerase
conveniente. Ademas, me sefialaron que los resultados seran Unicamente

utilizados para fines de la investigacion.

Fecha:

Firma de participante Firma de Investigadora
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