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Resumen
La inmunizacion en los niflos es crucial porque sirve para salvar vidas,
disminuir las tasas de mortalidad y evitar la aparicion de enfermedades que
ya estan controladas, para eso se requiere de buena atencion para asegurar
la inmunizacién. El objetivo general del estudio consiste en determinar la
relacion del tiempo de espera para la atencion y percepcion de calidad de
atencion servicio de inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.
Con una investigacion de enfoque cuantitativo, correlacional, transversal de
disefio no experimental, con una poblacién de 1064 madres de nifios de
menos de un afio hasta 4 afios y una muestra de 282 madres del servicio de
inmunizaciones, entre los instrumentos se utilizo la ficha de recoleccion de
datos y el cuestionario de percepcién de la calidad de atencién de Remigio
MR, entre los resultados predominé el tiempo de espera menor a 60 minutos
(74,8%), y con un tiempo promedio de 24,4 minutos, el 77% percibieron la
calidad de atencion como favorable. Concluyendo que existe relacion entre
el tiempo de espera y la calidad de atencion en el servicio de inmunizaciones
Puesto de Salud Culpon. Confirmado que las madres que esperaron menos
de 30 minutos percibieron una mayor calidad de atencién en el servicio de
inmunizaciones y conforme se incrementa el tiempo de espera la percepcion

de la calidad de atencion disminuye.

Palabras claves: Tiempo de espera, percepcion, calidad de atencion,

vacunacion infantil
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Abstrac

Immunization in children is crucial because it serves to save lives, decrease
mortality rates and prevent the appearance of diseases that are already
under control, for which good care is required to ensure immunization. The
general objective of the study is to determine the relationship between
waiting time for care and the perception of quality of care in the immunization
service at the Culpon Health Post, Chiclayo 2021. With a quantitative,
correlational, cross-sectional, non-experimental design research approach,
with a population of 1064 mothers of children under one year old up to 4
years old and a sample of 282 mothers of the immunization service, among
the instruments used were the data collection form and the questionnaire of
perception of the quality of care of Remigio MR, among the results the
waiting time of less than 60 minutes predominated (74.8%), and with an
average time of 24.4 minutes, 77% perceived the quality of care as favorable.
It was concluded that there is a relationship between waiting time and quality
of care in the immunization service at the Culpon Health Post. It was
confirmed that mothers who waited less than 30 minutes perceived a higher
quality of care in the immunization service and as the waiting time increased,

the perception of quality of care decreased.

Keywords: Waiting time, perception, quality of care, childhood immunization.



INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud son conscientes de los problemas que
origind la pandemia del Coronavirus en el mundo en los servicios de
inmunizaciones, donde millones de nifios siguen siendo vulnerables a
enfermedades mortales y hace falta mejorar el acceso y la aceptacién de la
vacunacion. Las cifras muestran que mas de un tercio de los paises (37%)
tuvieron interrupciones en sus servicios de inmunizacion. De 228 millones de
personas, en su mayoria son nifios, en riesgo de contraer enfermedades
como el sarampién, la fiebre amarilla y la poliomielitis. Incluso se evidencia
las desigualdades entre los servicios de inmunizaciones de los paises, es

decir 50 paises afectados se encuentran en Africa por esta situacion (1).

Para la OMS, a nivel mundial los programas de vacunacion llegan a salvar
entre 2 y 3 millones de vidas cada afio tras preparar el sistema inmunoldgico
para proteger al huésped contra patdgenos potenciales que afectarian
exponencialmente la salud(2). En Africa, entre las barreras de la vacunacion
de los nifios, se identifica en la atencion médica los recursos humanos
limitados e infraestructuras inadecuadas que dificulta las labores de
vacunacion en los vacunatorios (3). Mientras en Nigeria los padres
percibieron que al momento de la vacunacion en los establecimientos se
enfrentaban a los largos tiempos de espera y las actitudes de los

trabajadores de la salud como barreras de una buena atencion (4).

En la actualidad, se estima que la inmunizacion salva la vida de 3 millones
de nifios menores de 5 afos al afio. Sin embargo, la cobertura se ha
estancado; 19,5 millones de nifios siguen sin vacunar o sub-vacunados v,
por tanto, vulnerables a la mortalidad y morbilidad asociadas con las
enfermedades prevenibles mediante vacunacion (5). El tiempo de espera es
un elemento que depende, en gran medida, de la administracion y
organizacion del centro de salud y no en si en el personal de sanitario (6) y
en los servicios de salud se atiende segun el orden de llegada lo cual
ocasiona que la persona se demore mas tiempo en la espera de ser

atendido.



En el Perd, segun el Ministerio de Salud (MINSA), existen muchos nifios
menores de cinco afios que no tienen sus vacunas completas, quienes estan
en riesgo de enfermar por males como el sarampion, rubeola, polio, difteria,
tos convulsiva, neumonia, entre otras (7). También se cuenta con la Norma
Técnica de Salud relacionado al Esquema Nacional de Vacunacion a cargo
del personal de enfermeria con el objetivo de mejorar el nivel de salud de la
poblacion buscando la prevencion y control de enfermedades
inmunoprevenibles, en la norma establece las disposiciones técnicas para la
vacunacion cronolégica y ordenada de la poblacion infantii que se

caracteriza por ser gratuita a nivel nacional (8).

En el Puesto de Salud Culpon ubicado en el distrito de José Leonardo Ortiz
provincia de Chiclayo, se observaron al momento del internado que el
servicio de inmunizaciones se enfrentan a grandes tiempo de espera, pues
en los pasillo se pueden identificar a una gran cantidad en su mayoria
mujeres que llegan desde temprano aproximadamente 7 de la mafiana a
vacunar a sus menores hijos y estan saliendo en un aproximado de 11 a 12
de la mafiana y esperan mas de lo que ellas proyectaban debido a que el
personal no ingresa a su hora o se tiene que estar movilizando a otros

servicios. Razon por la cual manifiestan su malestar con la atencion.

Los usuarios esperan que la atencion sea rapida, pero cuando acuden a los
servicios de vacuna pueden percibir que el tiempo de espera es demasiado
largo, ademas como estan acompafiados de nifios 0 bebés la espera resulta
estresante tanto para los usuarios como para el nifio (9). Por lo tanto, esto
puede afectar en la percepcion de calidad de atencion en el servicio de
inmunizaciones, donde los usuarios que consideran un mayor tiempo de

espera pueden desistir por vacunar a sus nifios.

De lo anterior se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual es la
relacion del tiempo de espera para la atencion y percepcion de calidad de
atencion servicio de inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo
20217

El estudio se justifica porque se identifica a la vacunacibn como una

actividad sanitaria clave para prevenir epidemias y enfermedades que ya
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han desaparecido o para su control oportuno, mucho mas en nifios menores
de cinco afios que son mas vulnerables. Porque de no brindarse un servicio
de calidad y en tiempos aceptables y oportunos se pone en peligros al crear

barreras para la inmunizacion y los padres desistan con la vacunacion.

Es asi que el estudio sirva para responder a un vacio de conocimiento
porque es escasa la literatura sobre la calidad de atencién en vacunacion, ya
que por lo general se aborda sobre crecimiento y desarrollo (CRED) pero no
de las inmunizaciones. De manera que facilitard el diagnostico desde las
percepciones de los padres sobre el tiempo de espera, si esto representa o
afecta para evaluar la calidad de atencion de la vacunacion. Con el cual
puede servir para los profesionales y autoridades realicen mejoras.
Asimismo, en el estudio se establecen instrumentos para la evaluacién de

las variables.

El objetivo general consiste en determinar la relacién del tiempo de espera
para la atencion y percepcidon de calidad de atencion servicio de

inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.
Los objetivos especificos de la investigacion comprenden:

i) Evaluar el tiempo de espera en el servicio de inmunizaciones Puesto de
Salud Culpon, Chiclayo 2021.

i) Identificar la percepcion de calidad de atencion servicio de

inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021

i) Relacionar el tiempo de espera para la atencién y las dimensiones de la
percepcion de calidad de atencién servicio de inmunizaciones Puesto de
Salud Culpon, Chiclayo 2021.

La hipotesis es Hi: Existe relacion entre el tiempo de espera para la atencion
y la percepcion de calidad de atencion servicio de inmunizaciones Puesto de
Salud Culpon, Chiclayo 2021.



DESARROLLO

En los estudios internacionales, Carbo S (10), en Ecuador — 2020 en el
estudio la calidad de atencion y el tiempo de espera del usuario externo de
SALUDMED Duran, con el objetivo de establecer relacion entre la calidad de
atencion y el tiempo de espera del usuario externo; con un estudio
correlacional y una muestra de 89 usuarios, a quienes se les aplicé dos
cuestionarios. La calidad de atencién es percibida como buena y muy buena
el 43,2% y 52,3%, al tiempo de espera como suficiente; del 90,9% que
evaluaron la calidad de atencién es muy buena, el tiempo de espera que
estos percibieron fue muy poco, concluyendo que la calidad de atencion se

relaciona de una forma media pero significativa con el tiempo de espera.

Abbasi MA et al (11) 2018, con el objetivo de medir la percepcion de los
pacientes sobre la calidad del servicio de salud con un estudio transversal,
en una muestra de 400 pacientes de cuatro hospitales. El tiempo de espera
fue 2,64 horas, en ese orden. La puntuaciéon media total de la calidad del
servicio fue 3,73. Los servicios ambulatorios fueron evaluados como buenos,
y débiles por 57,5% y 2,5% de los pacientes, respectivamente. Relaciond la
percepcion positiva de la calidad del servicio y el motivo de ingreso, fuente
de recomendacion, sexo, nivel educativo, estado de salud y tiempo de
espera en las clinicas, confirmando que la mayoria de los pacientes

percibieron que la prestacion de servicios era buena.

Rodriguez G et al (12), en el 2017 en Cuba, en la tesis evaluacion de la
calidad de la atencién de Enfermeria en el Servicio de Neonatologia, con el
objetivo de evaluar la calidad de la atenciéon de Enfermeria en el Servicio de
Neonatologia, con un estudio descriptivo, prospectivo y longitudinal en 754
pacientes egresados que son madres acompafantes y 40 enfermeras,
calificando la atencién en base a estructura no fue aceptable (100%), pero si
en el proceso y resultado. Concluyendo que se no detectaron dificultades en
los indicadores de proceso Yy resultados evidenciando que existe calidad de

la atencion de enfermeria en el servicio de neonatologia.



En los estudios nacionales, Le6n B (13), 2021 en Lima — Peru, establecio la
relacion de la calidad de atencion de enfermeria y el cumplimiento del
esquema de vacunacion en nifios menores de 1 afio, con una investigacion
correlacional de enfoque cuantitativo, la poblacibn y muestra fueron 66
madres, que respondieron 2 cuestionarios, el 44% de las madres consideré
una calidad de atencion de enfermeria regular, las tres dimensiones también
se encontraron en un nivel regular siendo la dimension técnico cientifico
(45,5%), dimensién humana (50%) y dimensién entorno (39,4%), en cambio
el cumplimiento de la inmunizacién fue del 53%. Confirmando la relaciéon de

la calidad de atencion de enfermeria y el cumplimiento de inmunizacion.

Remigio M (14), 2019 en Lima — Perq, determind la calidad de atencion de
las inmunizaciones desde la percepcion de las madres de nifios menores de
5 afos, con un estudio cuantitativo, de tipo descriptivo de corte transversal.
En un total de 40 madres con nifios menores de cinco afos, aplicaron una
encuesta de 20 items. Los resultados muestran una percepcion
medianamente favorable en el 87% de las madres; también se encontraron
con una percepcion medianamente favorables la dimension técnico-
cientifico, un 75%, dimensién entorno (77%), y con una percepcioén favorable
la dimension interpersonal (53%). Concluyendo que la calidad de atencion

fue media favorable.

En un estudio nacional relacionado con ambas variables, fue abordado por
Gutiérrez et al(15) en Lima — 2019, que buscaron establecer relacién entre
el tiempo de espera y la percepcién de la calidad de atencion, en pacientes
de odontoestomatologia, emplearon el cuestionario SERVQUAL modificado,
y evaluaron el tiempo de espera con dias. Encontrando la satisfaccién en
44% de los pacientes que esperaron mas de 180 dias presentaron 2,6 veces
mas posibilidad de insatisfaccion, los pacientes afectados presentaron 3,4
veces mas posibilidad de insatisfaccion. Concluyendo que existe relacion

inversa entre el tiempo de espera y la percepcion de la calidad de atencion.

En el estudio regional de Reque, L (16), realizado en Contumaza evaluo la
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencidén de enfermeria en el

consultorio de Cred a través de un estudio cuantitativo y descriptivo, la



poblacion fueron las 225 madres y una muestra de 143 personas, el 97.2%
de los encuestados se sienten insatisfechos, concluyendo que las madres

estan satisfechas con la calidad de atencion.

Ponce OB (17), 2018, Establecio la relacion del tiempo de espera y la
percepcion de la calidad de atencion en los usuarios externos de fisioterapia,
mediante una investigacion correlacional, con 80 participantes aplico el
instrumento de calidad servqual y un cuestionario para el tiempo real de
espera. La calidad de atencién en sala de fisioterapia es bueno es el 66.3%
y los que perciben el tiempo de atencion en fisioterapia como bueno es el
77.5%, concluyendo que existe relacion entre el tiempo de espera y la

calidad de atencion.

Bernedo RP(18), 2017, determind la satisfaccion por la calidad de atencion y
su relacién con el tiempo de espera en usuarios externos del Instituto
Nacional de Oftalmologia, con un estudio correlacional, aplicé el cuestionario
de auto aplicacion SERVPERF a 113 usuarios. El 80,5% estéa satisfecho con
el respeto a la programacion y orden de llegada, 68.1% se encuentra
satisfecho porque la atencién es rapida y un 26.5% estuvo insatisfecho
porque el personal no es suficiente para informar y orientar. Concluyendo
gue la mayoria de los usuarios externos se sintieron satisfechos por la
calidad de atencion en la consulta ambulatoria en las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, aspectos tangibles y seguridad

y estuvieron insatisfechos por la demora en la programacién de citas.
Regional

Castillo P et al (19), 2018. Determinaron el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de enfermeria al nilo menor de 5 afos
en un estudio cuantitativo, con disefio descriptivo en una muestra de 134
madres seleccionados de una poblacibn de 413 madres empledé el
cuestionario de Lopez Tirado, encontrando que el 74% de madres se
encuentran satisfechas. Concluyendo la mayoria de madres que acuden al
consultorio de crecimiento y desarrollo tienen un nivel de satisfaccién alto

sobre la calidad de atencion de enfermeria.



El estudio se sustenta en la teoria teoria del confort de Kolkaba K (2012) se
define como un estado o situacidon del que se encuentra a gusto,
descansado, satisfecho y con las necesidades cubiertas. También como la
capacidad o disposicion para proporcionar bienestar o descanso. El cuidado
enfermero consiste en proporcionar un ambiente general de comodidad y en
prestar atencion a la felicidad. La comodidad y la tranquilidad tanto fisica
como mental. La comodidad es algo positivo y se consigue con la ayuda de

las enfermeras (20).

También con el modelo de calidad de acuerdo al ejercicio profesional.
Donabedian (1980) definié la calidad de los cuidados como “la capacidad de
alcanzar el mayor beneficio posible deseado, teniendo en cuenta los valores
de los individuos y de las sociedades. Que considera que el cuidado debe
enfocarse en la estructura, el proceso para al final obtener buenos

resultados (21).

El tiempo de espera se acepta generalmente como la métrica principal para
la calidad del servicio(22). En salud, se aplican dos formas de programar un
servicio: el modelo de colas y el modelo de reserva de citas. La primera
consiste en que se atiende a los usuarios de acuerdo al orden de llegada. La
segunda forma consiste en que al paciente se le fija una cita con horario, por
lo que debera llegar con algunos minutos de anticipacion. Esta segunda
modalidad hace que el tiempo de espera de los pacientes sea mucho menor

y que el uso del mobiliario sea mas eficiente (6).

El tiempo de espera promedio desde que un paciente llega a un
establecimiento de salud, publico o privado, hasta que es atendido en un
consultorio médico aumenté en el 2015 a 104 minutos (23). El tiempo de
espera promedio desde que un paciente llega a un establecimiento de salud,
publico o privado, hasta que es atendido en un consultorio médico, donde se
considera el tiempo que pasa el paciente esperando hasta su turno de ser
atendido (24).

Percepcion de la calidad de atencion, la calidad del servicio influye en el

valor percibido por los pacientes, su satisfaccion y fidelidad. Se define como



las diferencias y desajustes entre las expectativas y sus percepciones del

rendimiento del servicio (11).

La calidad en los servicios de salud incluye la calidad técnica (clinica) y la
calidad funcional (no clinica). El primero se centra en las habilidades, la
precision de los procedimientos y el diagnéstico médico, mientras que el
segundo se refiere a la forma en que se prestan los servicios de salud a los

pacientes(11).

El tiempo de espera predomind la opcion menor a 60 minutos en el 74,8% de
las madres del servicio de inmunizaciones, con un tiempo promedio de 24,4

minutos

La calidad de atencion es muy importante en los servicios sanitarios, se
considera como un indicador del servicio que brinda el personal, asi como de
toda la institucion sanitaria por satisfacer las necesidades de salud de
usuarios y pacientes. En otras palabras la calidad de atencion es la
capacidad de los servicios de salud de dar respuestas aptas, adecuadas y
que se correspondan con las necesidades y demandas de salud. La
capacidad resolutiva y el adecuado desempefio de la calidad de la atencién

en el primer nivel, relacionada con la equidad de salud (25).

La funcion de los profesionales de Enfermeria de Atencion Primaria se basa
en la atencidn a la persona, la familia y la comunidad, atendiendo a los
aspectos de promocién de la salud, prevencién de la enfermedad,
recuperacion y rehabilitacion tras la enfermedad, a lo largo de todo su ciclo
vital (26).

La percepcion de los pacientes sobre la calidad de la atencidn se refiere a la
opinion de los pacientes sobre los servicios recibidos y los resultados del
tratamiento y son monitoreados para evaluar la prestacion y la calidad de la
atencion médica, mientras que las experiencias de los pacientes son un
reflejo de lo que realmente sucedio durante el proceso de atencién. Mejorar
la calidad de la prestacion de asistencia sanitaria es una prioridad mundial
importante y el proposito de las iniciativas de mejora de la calidad de la
asistencia sanitaria es garantizar la seguridad del paciente, mejorar la

eficacia clinica y promover la responsabilidad publica (27).



Donabedian para la calidad de la atencién considera tres dimensiones como
la estructura, proceso y resultado estos indicadores sensibles a las
enfermeras incluyen estructura y resultado, pero no variables de proceso. La
calidad es fundamental contar con medidas para evaluar el proceso del
cuidado de enfermeria ademas de la estructura y los indicadores de
resultados (28).

A continuacion se describe cada una de las dimensiones de la calidad de

atencion (29).

Estructura. La evaluacion de la estructura implica los recursos materiales
(instalaciones, equipos y presupuesto monetario), los recursos humanos
(nimero y calificacidon del personal) y otros aspectos institucionales o
gerenciales (organizacion del personal médico y métodos para su

evaluacion).

Proceso Los indicadores que miden la calidad del proceso ocupan un lugar
importante en las evaluaciones de calidad. De hecho el proceso de la
atencion médica es el conjunto de acciones que debe realizar el médico
(como exponente del personal que brinda atencién) sobre el paciente para
arribar a un resultado especifico que, en general se concibe como la mejoria
de la salud quebrantada de este ultimo. Se trata de un proceso complejo
donde la interaccion del paciente con el equipo de salud, ademas de la

tecnologia que se utilice, debe jugar un papel relevante.

Resultado Los indicadores basados en los resultados han sido el eje central
de la investigacion para la monitorizacion de la calidad pues tienen la
enorme ventaja de ser facilmente comprendidos; su principal problema
radica en que para que constituyan un reflejo real de la calidad de la
atencion, deberan contemplar las caracteristicas de los pacientes en los

cuales se basan, algo que puede resultar complicado.

A continuacién se resume el modelo de calidad de atencion de Donabian


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC3241609/#R16

DIMENSION
ESTRUCTURA

» Cantidad y calidad del
personal
» Equipos o instrumentos

Calidad en la atenciéon médica

DIMENSION
PROCESO

Acciones del personal
Acciones del paciente
Precisién, oportunidad

DIMENSION
RESULTADOS

» Cumplimiento de

indicadores

» Gastos efectuados
» Acreditacion institucional

e o o o

| ectrsosfnancieros cl procesode " eloranentode a sl
- Normas comunicacion » Conocimiento que tiene el
* Reglamentos La apllgaglon de aciente sobreqel servicio
+ Sistema de informacién procedimientos . e i6

Satisfaccion de los

usuarios con la atencioén

.

Figura 1. Modelo de calidad de atencién
Fuente: Torres M (30)

Inmunizaciones en nifios en el Peru, a pesar que en los Ultimos cinco afios,
el Pert aprobd uno de los calendarios de inmunizacion mas completos del
continente: diecisiete vacunas que protegen de veintiséis enfermedades a
los nifios y nifias. Sin embargo, se interrumpieron en abril las jornadas de
vacunacion en el pais que estaban a cargo del personal de los servicios de
atencion primaria. No se inmunizaron contra la difteria, tétanos, meningitis,
tuberculosis y hepatitis B, mientras que otros pequefios no recibieron sus
dosis de refuerzos en los establecimientos de salud mas cercanos a su casa.
Ademas, se ubican ocho regiones en mayor riesgo de brotes infecciosos
porgue su cobertura de vacunacién infantii es menor al 40 por ciento:
Arequipa, Lima, Callao, Lambayeque, Loreto, Moquegua, Puno y Ucayali
(312).

Las vacunas ayudan a educar a nuestro sistema inmunolégico para que
luche contra las infecciones. Para ello se introduce en el cuerpo la forma
inactivada de un germen, sea una bacteria o un virus. Al estar inactivado, el
germen no puede enfermarnos. Por el contrario, activa el sistema inmune de
nuestro organismo y produce las defensas llamadas anticuerpos. En
adelante, si en alguna ocasion vuelves a coger el virus, tu sistema

inmunoldgico ya sabrd como combatirlo (32).
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Tabla 1. Esquema del plan nacional de vacunacion en nifios menores de 5

anos
Poblacién | Edad Vacuna Enfermedad
objetivo
Recién nacido | BCG Tuberculosis
HVB Hepatitis B
2 meses 1°. Pentavalente Difteria, tos
convulsiva,  tétanos,
1°. Antipolio (IPV) | haemophilus, influenza
1°. Rotavirus B, hepatitis B
1° Neumoco Poliomielitis
Rotavirus
Contra el neumococo
causante de las
neumonias
Menor de | 4 meses 2°. Pentavalente
1 afio 2°. Antipolio(IPV)
2°. Rotavirus
2°. Neumococo
6 meses 3°. Pentavalente
3°. Antipolio oral
(APO)
1° Influenza
pediatrica
7 meses* 2° Influenza | Contra el virus de la
pediatrica influenza
12 meses 3. Neumococo Neumococo
1°. SPR (Sarampion, Rubeola,
1 afo 1° varicela Papera)

3° dosis influenza

pediatrica
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15 meses AMA Fiebre amarilla
18 meses 1° Refuerzo DPT difteria, tos convulsiva
1°. Refuerzo APO |y tétanos
2°. SPR
2 afos, 11 |1° influenza
2 afios | meses, 29 dias | pediatrica
1° varicela Varicela
3y4afios |3 afos, 11 | Influenza adulto
meses, 29 dias
4 afos, 11
meses, 29 dias
4 anos 4 anos hasta 4 | 2°. Refuerzo DPT

anos, 11

meses, 29 dias

2°. Refuerzo APO

* Desde esta edad se vacuna hasta los 3 afos, 11 meses 29 dias

Fuente: Elaborado en base a Ministerio de Salud (33), Mori (34) y

Ministerio de Salud (35)
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MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

Enfoque de la investigacion: Cuantitativa

Finalidad de la investigacion: Basica

Alcance de lainvestigacion: Correlacional

Periodo en el que se capta la informacidn: Prospectiva
Periodo en el que se realiza la investigacion: Transversal

Tipo de inferencia de la investigacion: Hipotético — deductivo

3.2 Disefio de investigaciéon /contrastacion de hipotesis

Disefio no experimental — Correlacional — transversal
M: V1 - V2
r
M: madres de nifios menores de 5 afos
V1: Tiempo de Espera
V2: Percepcion de la calidad de atencion
R: relaciéon
3.3. Identificacion de las variables
Variable 1: Tiempo de espera

Variable 2: Percepcion de la calidad de atencién
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Operacionalizaciéon de las variables

evaluar la prestacion y la
calidad de la atencion

médica(27).

- -Le deja indicaciones

- -Lo cita para la
siguiente vacuna.

- -Brinda tiempo
adecuado en la

Variable Definicién Dimension Indicador indice Tipo Escala
El tiempo de espera
promedio desde que un _
_ Minutos
paciente llega a un T q
Tiempo de espera | eastablecimiento de salud, - 1empo Sealzspera e | < 60 minutos | Cuantitativo | discreta
- . 60 a 120
publico o privado, hasta > 120
que es atendido (24). minutos
La percepcion de los - Informa sobre la
: vacunacion
pacientes sobre la - Explica el acto
calidad de la atencion se vacunal.
. o - Aplica la vacuna
refiere a la opinion de los - Orienta sobre la
pacientes  sobre  los contraindicacion de la | Desfavorable
o o vacuna. ( <34)
Percepcion de la | Servicios recibidos y los Técnico - Registra en la tarjeta Medio
calidad de resultados del cientifico de control la favorable (34 | Cualitativa | ordinal
atencion _ vacunacion. — 47)
tratamiento y son - Promueve la Favorable
monitoreados para COhtInUIC_i?.d de la (>47)
vacunacion.
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atencion

Interpersonal

- Le saluda y despide
- Cortesia

- Llama por su nombre
- Amabilidad

Entorno

- Privacidad

- Individualidad
- Ambiente

- Limpieza
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3.4. Poblacién y muestra
La poblaciéon estuvo conformada por las madres que acuden al servicio de

inmunizacion con nifios menores de 5 afios.
A continuacién se muestra la poblacién del servicio de inmunizaciones:

Tabla 2. Poblacién de nifos atendidos en inmunizaciones

Poblacién Total
<1 afio 216
1 afio 214
2 afos 212
3 afios 211
4 afnos 211
Total 1064

La muestra, se estableci6 mediante la formula para poblaciones finitas;
considerando un nivel de confianza del 95% (z=1.96), probabilidad de que
los resultados sean los esperado (0.5) y que los resultados no sean los

esperados (0.5) y un margen de error del 7%.

NxZ:ixpxq
e2x(N-1)+Z:xpxq

1064 x 1.96% x 0.5 x 0.5
0.072 x (1064 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n=

n =282

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 282 madres con nifios

menores de 5 afios que acuden al servicio de inmunizaciones

El tipo de muestreo fue no probabilistico, donde se ira encuestando de

acuerdo a los criterios de inclusion y exclusion
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Criterios de inclusion

- Madres o apoderados de nifios menores de 5 afios que usaron el servicio

de inmunizaciones

- Madres que dan el consentimiento informado
Criterios de exclusion

- Usuarios con otro tipo de seguro

- Madres que no dan el consentimiento informado

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica del estudio estuvo conformada por una ficha de recoleccion de

datos de informacion general del usuario y del tiempo de espera.

Para la calidad de atencién se basé en la encuesta, porque permite recopilar
una mayor cantidad de informacion, asi como reduce los costos para su

aplicacion.

El instrumento que se empled fue el propuesto por Remigio MR (14) que
consta de 20 items distribuidos; dimension técnico- cientifico (11 items), la
dimension interpersonal (5 items) y la dimensién entorno (4 items), la escala

es ordinal de 1 al 3; donde nunca (1), a veces (2) y siempre (3).

La confiabilidad del instrumento tiene un valor de alfa de cronbach de 0.814
que fue calculado a partir de 40 participantes y fue validado por 6 jueces
donde obtuvo un valor de significancia de p=0,01 < 0,05.

3.6. Andlisis estadisticos de los datos

Los datos fueron procesados en el programa de Microsoft excel 2016 y en el
programa estadistico SPSS version 25, a través de la estadistica descriptiva
se utilizé tablas en frecuencia relativas y absolutas con sus respectivos
gréficos. Y para la prueba de hipétesis la estadistica inferencial mediante la

prueba de chi cuadrado.
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V. RESULTADOS

Tabla 3. Caracteristicas de las madres del servicio de inmunizaciones
Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.

Frecuencia Porcentaje

Edad de la madre

<= 19 afos 48 17.0

De 20 a 35 afios 181 64.2

> 35 afos 53 18.8
Edad de nifo

<1 afio 88 31.2

1 afio 88 31.2

2 afos 56 19.9

3 afos 19 6.7

4 afnos 31 11.0
Estado civil de la madre

Soltera 11 3.9

Conviviente 234 83.0

Casada 36 12.8

Divorciada 1 4
Tipo de seguro

SiS 280 99.3

Otro 2 v
Grado de instruccion

Sin estudios 6 2.1

Primaria 31 11.0

Secundaria 224 79.4

Superior 21 7.4
Total 282 100.0

Fuente: Ficha de recoleccién
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Figura 2. Distribucién de las madres del servicio de inmunizaciones

Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021, segun rango de edad

70.0

%

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

64.2

<= 19 afios

De 20 a 35 afios
Edad

> 35 afios

El 64,2% de las madres encuestadas eran del rango de edad de 20 a 35

afos, casi en una misma proporcion los extremos con un 18,8% de madres

mayores de 35 afios y el 17% fueron madres adolescentes

Figura 3. Distribucién de las madres del servicio de inmunizaciones

Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021, segun edad del nifio

35.0

30.0
25.0

20.0

%

15.0

10.0

0.0

< 1laho

1ano

2 afios
Edad

3 afios

4 afos

De las 282 madres encuestadas, la mayoria tienen niflos menores de 1 afio

anos.

(31,2%) y el 31,2% nifios de un afo, soélo el 6,7% son madres con nifios de 3
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Figura 4. Distribucién de las madres del servicio de inmunizaciones
Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021, segun estado civil
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De las 282 madres encuestadas, el 83% eran convivientes, el 12,8%
casadas, el 3,9% madres solteras y el 0,4% son divorciadas.

Figura 5. Distribucién de las madres del servicio de inmunizaciones

Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021, segun tipo de seguro

99.3

100.0
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80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
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20.0
10.0

0.0

%

7

Otro

SiS

Edad

De las madres encuestadas del servicio de inmunizaciones, el 99,3%
cuentas con SiS y el 0,7% tuvieron otro tipo de seguro
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Figura 6. Distribucién de las madres del servicio de inmunizaciones

Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021, segun grado de instruccion
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Edad
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De las 282 madres encuestadas el 79,4% tuvieron el grado de instruccién

secundaria, el 11% con primaria, el 7,4% superior y el 2,1% sin estudios.

21



Tabla 4. Evaluacion del tiempo de espera en el servicio de

inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.

Tiempo de espera Frecuencia Porcentaje
< 60 minutos 211 74,8
De 60 a 120 minutos 49 17,4

> 120 minutos 22 7,8
Total 282 100,0

Figura 7. Distribucion del tiempo de espera en el servicio de

inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.

80'0 74.8
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< 60 minutos T /
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De 60 a 120 minutos T
> 120 minutos

De acuerdo a las madres encuestadas del servicio de inmunizaciones
Puesto de Salud Culpon, el 74,8% manifestaron que el tiempo de espera
para ser atendidos fue menos de 60 minutos, el 17,4% de 60 a 120 minutos
y el 7,8% esperaron mas de 120 minutos. Donde el tiempo de espera
promedio en el servicio de inmunizaciones fue de 24,4 minutos. Con un

tiempo minimo de 10 minutos y un tiempo maximo de espera de 90 minutos.
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Tabla 5. Distribucion de la percepcién de calidad de atencidn servicio

de inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 11 3,9
Medio favorable 54 19,1
Favorable 217 77,0
Total 282 100,0

Figura 8. Distribucién de la percepcién de calidad de atencion servicio

de inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021
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De las 282 madres, 217 calificaron como favorable la calidad de atencion del
servicio de inmunizaciones (77%), un 19,1% como medio favorable y el 3,9%
calificaron de desfavorable la calidad de atencion. Obteniendo los mejores
resultados en que reciben el saludo, encontré limpio y ordenado el servicio,
asi como la enfermera le permite colaborar durante la administracion de la
vacuna y responde a las dudas sobre la vacuna y el resultado mas
desfavorable fue en que no ha recibido informacion sobre las vacunas y el

tiempo de atencién no fue la adecuada.
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Tabla 6. Relacionar el tiempo de espera para la atenciéon y las
dimensiones de la percepcion de calidad de atencion servicio de

inmunizaciones Puesto de Salud Culpon, Chiclayo 2021.

Tiempo de espera

Coeficiente de

correlacion Sig. (bilateral) N
(Rho)*
Técnico cientifico -,590™ ,000 282
Interpersonal -,593" ,000 282
Entorno -,5637" ,000 282

* Coeficiciente Rho de Spearman

Se muestra que el tiempo de espera servicio de inmunizaciones Puesto de
Salud Culpon, se relaciona con las tres dimensiones de la percepcion de la
calidad de atenciéon. Donde hay una mayor relacién indirecta del tiempo de
espera con la dimension interpersonal (Rho=-0,593; p=0,000<0,05).
También hay una mayor relacion indirecta del tiempo de espera con la
dimensidn técnico cientifico (Rho=-0,590; p=0,000<0,05) y por ultimo con la
dimensién entorno (Rho=-0,537; p=0,000<0,05)
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Tabla 7. Relacion del tiempo de espera para la atencion y percepcion de
calidad de atencién servicio de inmunizaciones Puesto de Salud
Culpon, Chiclayo 2021.

Percepcion de la calidad de atencidn

Medio Total X2 p.v
. Desfavorable Favorable
Tiempo de espera favorable
< 60 minutos 0 (0,0%) 3(1,4%) 208 (98,6%) 211
De 60 a 120 minutos 1 (2,0%) 40 (81,6%) 8 (16,3%) 49
. 302,74 0,00
> 120 minutos 10 (45,5%) 11 (50,0%) 1 (4,5%) 22
Total 11 (3,9%) 54 (19,1%) 217 (77,0%) 282

Se observa en la tabla 7, en los usuarios que evaluaron el tiempo de espera
menor a 60 minutos percibieron mayor porcentaje favorable de la calidad de
atencion (98,6%), mientras los usuarios con espera de 60 a 120 minutos
perciben un mayor porcentaje de calidad de atencibn medio favorable
(81,6%). Y los usuarios con tiempo de espera mayor a 120 minutos tuvieron
una mayor percepcion de calidad de atencion desfavorable (45,5%).
Confirmando con valor de x5 = 302,74 > xZ = 14,86, asi con un nivel de
significancia p=0,000<0,05. Se establece que el tiempo de espera se
relaciona con la percepcién de la calidad de atencion en el servicio de
inmunizaciones Puesto de Salud Culpon. Verificando que a menor tiempo de

espera los usuarios perciben un mejor calidad de atencién.
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Discusién

El tiempo de espera que predomind en el estudio fue el tiempo menor a 60
minutos, en el 74,8% con un tiempo promedio a 24,4 minutos. Que difiere
con el estudio de Abbasi MA et al (11) donde el tiempo de espera fue mayor
con 2,64 horas. Donde evidencia que en el estudio hay una mejor capacidad
de respuesta. Y las madres en el servicio de inmunizacién esperan su turno
para ser atendidas en un menor tiempo (24). Ademas, se puede deber a la
demanda de los usuarios donde puede ser mas rapido en los puestos de

salud y prolongarse la espera en los hospitales.

En el servicio de inmunizaciones del Puesto de Salud Culpon destacé la
percepcion favorable, coincide con el estudio de Carbo S (10) donde 95,5%
aunque en un menor porcentaje y en un estudio local de Castillo P et al (19)
el 74% se mostré satisfecho con la atencion de enfermeria, a diferencia de
los estudios nacionales de Leon B(13) y Remigio M (14), donde la
percepcion de la calidad de niveles medios con 44% y 87% respectivamente
y en el estudio Reque, L (16) destaco el nivel mas bajo con 97,2%. Donde se
evidencia una variabilidad en el servicio de Inmunizacion. Donde esto se
puede deber a que el cuidado enfermero no cumple con satisfacer las
necesidades de los usuarios, en el ambiente, comodidad y trato (20).
Ademas, la capacidad de respuesta es diferente en los establecimientos de

salud de acuerdo a las necesidades y demandas.

En el estudio se determiné que el tiempo de espera se relaciona con la
percepcion de la calidad de atencion del servicio de inmunizaciones, el cual
coincide con los hallazgo de Carbo S (10), Gutiérrez et al(15) y Ponce OB
(17) que establecieron relacion entre las variables en el servicio externo, en
el servicio de odontoestomatologia y el servicio de fisioterapia

respectivamente.
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En las limitaciones del estudio, se estudia sélo el tiempo de espera, pero no
se evalud si este tiempo resulté adecuado o inadecuado para la madre,
asimismo se evalué solo el tiempo general, pero no se considerd si fue
desde el momento de la llegada o sélo en esperar la atencién. Lo cual seria
importante para que otros estudios aborden esta situacion. Asimismo en el
cuestionario algunos usuarios no colocaron el tiempo de espera en minutos,
pero si marcaron las respuestas que se coloc6; menor a 60 minutos, de 60 a
120 minutos y mayor a 120 minutos. Lo cual se puede constatar en los

anexos en la base de datos (ver anexo 4)
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V.

CONCLUSIONES
Se concluye que el tiempo de espera se relaciona con la percepcion de la
calidad de atencion en el servicio de inmunizaciones del Centro de Salud

Culpon.

En el servicio de inmunizaciones del Centro de Salud Culpon predominoé el
tiempo de espera menor a 60 minutos, con un tiempo promedio de 24,4

minutos.

La mayoria de las madres del servicio de inmunizaciones del Centro de

Salud Culpon percibieron como favorable la calidad de atencion.

A menor tiempo de espera en el servicio de inmunizaciones del Centro de
Salud Culpon, los usuarios perciben como mas favorable las dimensiones de
la calidad de atencién en el aspecto Técnico-cientifico, interpersonal y

entorno. Ya que establecié relacion indirecta.

28



VI.

RECOMENDACIONES
Al personal profesional de enfermeria enfocarse en mantener el bajo tiempo
de espera en el servicio inmunizaciones con la finalidad de seguir
manteniendo una buena percepcion de la atencion, asi como evitar que el
tiempo de espera se convierta en un factor que disminuye la tasa de

vacunacion.

Se recomienda al personal del servicio de inmunizaciones, mantener
actualizado el registro de vacunacion, asi como proyectar las vacunaciones
a fin de anticiparse a la demanda de atencion y evitar tiempos prolongados
de espera con una buena comunicacién con todos los servicios relacionados

a la vacunacion.

Se recomienda al profesional de enfermeria brindan informacion de ayuda
como prevencion de los molestias pos vacunacion y promover la vacunacion
en el establecimiento, asi como hacer participar a la madre en la vacunacion.
Se recomienda

Se recomienda al personal del servicio de inmunizaciones, realizar

evaluaciones de toma de tiempo de espera desde la llegada hasta el

momento de la atencion.
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha de recoleccion de datos
Edad de lamadre: <=19afios ( ) De 20a35afios( ) > 35 arfos
Edad del nifio: <lafio() lafio( ) 2aflos( ) 3afios( ) 4afios( )
Estado civil de la madre: Soltera ( ) conviviente ( ) casada ( ) divorciada (
)
Tipode seguro: SiS( ) Essalud( ) Otro( )
Grado de instruccion: Sin estudios () primaria ( ) Secundaria ( ) superior ( )
1. Tiempo de espera:
Cual fue el tiempo de espera desde que llego hasta ser atendido por el personal
de enfermeria en la atencién de la vacuna: ................. ( minutos)

< 60 minutos De 60 a 120 minutos ( ) > 120 minutos ()
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Anexo 2: Cuestionario de la percepcion de la calidad de atencion en
inmunizaciones
A continuacion se presentara una serie de enunciados a los que usted debera
responder eligiendo una sola alternativa como respuesta.

Siempre (S) A veces (Av) Nunca (N)

N° Pregunta Nunca | A veces | Siempre

1 | Al ingresar al servicio de inmunizacion la 1 2 3
enfermera la saludo

2 | El servicio de inmunizacion se encontro 1 2 3
limpio y ordenado

3 | Considera la decoracion del servicio 1 2 3
adecuado

4 | Considera que la Enfermera esta 1 2 3

adecuadamente uniformada

5 | Considera que el lugar donde sera vacunado

el nifio, tiene  adecuado espacio, 1 2 3
individualidad y privacidad.

6 | Durante la atencion al nifio la Enfermera lo 1 2 3
hace con cortesia y amabilidad

7 | Cuando acude a la atencion la Enfermera 1 2 3

llama al nifio por su nombre

8 | La Enfermera le explico segun la tarjeta de
control del nifo, la vacuna que Ile 1 2 3
corresponde

9 | Durante la atencion, antes de la vacunacion
la Enfermera le pregunta si su nifio esta sano,
si padece de una enfermedad y esta con 1 2 3
tratamiento médico, o si usted padece de
alguna enfermedad

10 | Durante la atencion, antes de la vacunacion
la Enfermera le explico que vacuna le
corresponde a su niflo, para qué es la 1 2 3
vacuna, su lugar de aplicacion, los efectos
pos-vacunales y las medidas a tomar frente a

ello

11 | La Enfermera durante la atencion cierra la 1 2 3
puerta.

12 | Las orientaciones que brinda la Enfermera 1 2 3

frente a sus dudas son claras y entendibles.

13 | La Enfermera permite que colabore durante
la administracion de la vacuna como: 1 2 3
sostener las piernas del nifio, brindarle
muestras de carifio, etc.

14 | La Enfermera responde a sus preguntas o 1 2 3
dudas sobre la vacuna.
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15

Al final de la atencion la Enfermera le entrego
indicaciones escritas en la tarjeta de control
como la dosis de antipiréticoanalgésico, el
uso de pafios tibios a frios en la zona de
vacunacion si presenta enrojecimiento., etc

16

Al final de la atencion la Enfermera le
muestra la tarjeta de control con el registro de
la vacuna administrada y la préxima fecha de
siguiente vacuna.

17

La Enfermera muestra interés ante sus faltas
en la aplicacion de las vacunas

18

Al terminar la atencion la Enfermera se
despide.

19

Considera que el tiempo que duro la atencion
a su nifo es la adecuada.

20

Ha visto o recibido informacién sobre las
vacunas en el establecimiento de salud y/o
institucion
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