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RESUMEN 

 

El trabajo de investigación se planteó como objetivo: Determinar la satisfacción y 

calidad de atención de enfermería en el control de crecimiento y desarrollo, centro 

de salud Villa Hermosa - 2020; la metodología aplicada fue no experimental el 

diseño fue cuantitativo, descriptivo y correlacional; la muestra se conformó por 120 

madres. 

Es así que para la recolección de información fue utilizada como técnica, la 

encuesta y como instrumento un formulario tipo escala de Likert la cuál fue 

modificada, siendo sometida por juicio de expertos, es así que se obtuvo una 

confiabilidad y validez del instrumento comprobada. Por otro lado, los resultados 

fueron: las madres tienen un grado de satisfacción, referente a la calidad de la 

atención que se brindó según la dimensión humana fue una satisfacción completa 

en el 90,8%; en la técnica-científico 51,7% y el entorno 58,3%. En relación a la 

calidad de atención en el servicio de CRED fue muy buena en el 70,8% de un total 

de 120 madres. 

Así se llegó a la conclusión que existe una correlación positiva directa (p-valor = 

0,000) con la satisfacción de la madre y la calidad de atención del personal de 

enfermería en el servicio de CRED en el centro de salud Villa Hermosa, 2020, es 

decir, que a mayor nivel de satisfacción mayor calidad de atención y viceversa. 

 

Palabras Clave: satisfacción, Calidad de atención, desarrollo, crecimiento.   
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ABSTRACT 

 

The research work was proposed as an objective: To determine the satisfaction and 

quality of nursing care in the growth and development control, Villa Hermosa health 

center - 2020; the applied methodology was non-experimental, the design was 

quantitative, descriptive and correlational; the sample was made up of 120 mothers. 

Thus, for the collection of information, a Likert scale-type form was used as a 

technique, the survey and as an instrument, which was modified, being submitted 

by expert judgment, thus, a proven reliability and validity of the instrument was 

obtained. On the other hand, the results were: mothers have a degree of 

satisfaction, regarding the quality of care provided according to the human 

dimension, it was unsatisfied in 91.7%; in the technical-scientific 75.0% and the 

environment 80.0%. Regarding the quality of care in the CRED service, it was very 

good in 76.7% of a total of 92 mothers. 

Thus, it was concluded that there is a direct positive correlation (p-value = 0.053) 

with the mother's satisfaction and the quality of care of the nursing staff in the CRED 

service at the Villa Hermosa health center, 2020, is In other words, the higher the 

level of satisfaction, the higher the quality of care and vice versa. 

 

Key Words: satisfaction, Quality of care, development, growth. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En las últimas décadas, la calidad de la atención se ha vuelto cada vez más 

importante en el debate sobre los derechos del paciente y la ley, lo que ha tenido 

un impacto grave, aplicado al sector de salud, lo que ha llevado al gran desafío de 

mejorar las expectativas del paciente.1 

Este es un requerimiento básico que tiene como objetivo brindar confianza los 

clientes cumpliendo con lo que espera recibir del servicio y reduciendo los riesgos 

de la prestación de los servicios, por lo que es necesario que los usuarios 

reflexionen filosóficamente sobre la atención brindada por profesionales de 

enfermería, para que sus comportamientos y actitudes promuevan el desarrollo y 

el bienestar general de las personas, familias o comunidades a las que sirven.1 

El concepto de CRED transciende una serie de funciones sistemáticas y rutinarias 

elaboradas por profesionales de enfermería, el cual es factor de los lineamientos  

de política en el Modelo de Atención Integral de Salud según la etapa de vida del 

niño propuestos por el Ministerio de Salud,  con el fin de favorecer el CRED,  

óptimos a través de la participación activa de la familia, y así brindar calidad de 

atención, los niños deben estar a la altura de sus expectativas y establecer buenas 

relaciones con sus padres.2 

El indicador más importante del paciente es la satisfacción, el cual va necesitar de 

un profesional de salud para realizar el servicio; además en todo ámbito asistencial 

la calidad y seguridad es una de nuestras principales prioridades.3 Siendo así, el 

(SGC) del Ministerio de Salud es definida como el principio fundamental que brinda 

el profesional de salud, es decir, es un conjunto de categorías técnicas, científicas, 

humanas y físicas debiendo tener la enfermera con el paciente para satisfacer las 

necesidades esperadas en torno a ella.4 

En el siglo XXI, el profesional de enfermería ha evolucionado, al presente tienen un 

papel excepcional en el campo médico, profundizando las relaciones con los 

pacientes y teniendo diversas oportunidades de ejercitar. Es una motivación 

necesaria para todo aquel que cuida la vida de otros, asimismo a los que alguna 

vez se han dedicado a la profesión.5 
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Es por eso, que profesional de enfermería son parte de un equipo médico que crece 

y prospera mediante el desarrollo de prácticas preventivas, ya que cumplen con las 

expectativas de las madres al brindar atención integral a sus recién nacidos y 

aplicar atención de calidad. Desempeña un cargo significativo dentro del factor de 

crecimiento y desarrollo, es decir, identifica problemas que afectan a los niños y 

también busca mejorar su calidad de vida.6 

Asimismo, la madre desempeña un papel importante e influyente en el desarrollo y 

crecimiento del niño, es la madre la que está presente durante la evaluación; 

observa y verifica los cambios psicosociales de su niño en su vida diaria, para 

corroborar que la atención sea apropiada en relación a la necesidad que se busca 

satisfacer.4 

Dicho esto, y frente a esta problemática nos planteamos la siguiente interrogante: 

¿Cuál es la satisfacción y calidad de atención de enfermería en el control de CRED, 

centro de salud Villa Hermosa – 2020? 

La cual se justificará en medir las expectativas y percepciones de atención en el 

control de CRED, y así mejorar el servicio que brinda la enfermera evaluando la el 

cumplimiento de la expectativa del usuario con el objetivo de minimizar las brechas 

en salud de los niños y alinear los objetivos de las estrategias nacionales en salud 

que contribuirá para identificar y prevenir posibles enfermedades en dicha 

población. Incluso aportará nuevos conocimientos de la satisfacción en cuanto a la 

atención de calidad que fue brindada por la enfermera; se observan pocos estudios 

de investigación a nivel local e internacional, por lo que se caracteriza como un 

aporte teórico en investigaciones, considerándose un tema de gran relevancia 

siendo de importante para el área de gestión en salud.7  

Teniendo como objetivo general: Determinar la satisfacción y calidad de atención 

de enfermería en el control de crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Villa 

Hermosa – 2020, y sus objetivos específicos son: 

 Identificar la Satisfacción según la dimensión Humana en el control de 

crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Villa Hermosa – 2020. 

 Identificar la Satisfacción según la dimensión Técnico - Científico en el control 

de crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Villa Hermosa – 2020. 
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 Identificar la Satisfacción según la dimensión del entorno en el control de 

crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Villa Hermosa – 2020. 

 Identificar la calidad de atención de enfermería en el control de crecimiento y 

desarrollo, Centro de Salud Villa Hermosa – 2020. 

Este estudio contribuye a desarrollar el conocimiento de la calidad y satisfacción  

en relación a sus dimensiones y será aplicada a otros campos con la similitud de 

las características para mejorar las acciones de progreso, y se utilizará como 

antecedente para futuras investigaciones del mismo campo. 
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II. DESARROLLO 

Para orientar el marco teórico en este proyecto, se ha considerado el desarrollo de 

los antecedentes en los diferentes niveles (internacional, nacional y local).   

A nivel internacional; González et al, - 2017, en Sincelejo, en su trabajo de 

investigación titulado “Satisfacción de padres de niños y niñas al programa de 

crecimiento y desarrollo en una IPS de SINCELEJO”, tuvo como finalidad 

Caracterizar la satisfacción de los padres de niños que asisten al programa de 

detección temprana de las alteraciones de crecimiento y desarrollo del menor de 

10 años en la IPS 20 de enero Sincelejo. 2014-2015, la metodología aplicada fue: 

Se   aplicó un estudio descriptivo, cuantitativo, de corte transversal    identificando 

la satisfacción de las madres de niños que asistieron al programa de detección 

temprana de las alteraciones del desarrollo y crecimiento del menor de 10 años en 

una IPS de Sincelejo. Para ello se aplicó como instrumento un cuestionario.  La 

muestra estuvo conformada por un total de 292 madres que asistieron al programa 

de CRED, representada en 18 hombres 274 mujeres. El Resultado obtenido fue: 

94.2%   de las madres manifestaron estar satisfechos con los servicios que se les 

brindó y El 96.2% de las madres recibió un trato digno y respetuoso del personal 

médico, el 91,8% piensa que el ambiente es ideal, el 81,8% manifiesta que la 

atención se brindó con privacidad, el ambiente físico de la institución dónde se 

realizó la atención estaba limpio, el 87.1% de los encuestados y el 65,1% consideró 

el tiempo de espera es adecuado. Se llegó a la conclusión: los aspectos de mayor 

relevancia, relacionados a la satisfacción de los pacientes son la comunicación, el 

ambiente adecuado y el buen recibimiento en el trato, pero en el resultado del 

tiempo de espera es la que generó mayor insatisfacción en las madres de los 

menores que pertenecen al programa.8 

A nivel nacional; Alvarado J. et al, en el año 2019, en Lima, en su investigación 

titulada “Satisfacción de las madres de niños menores de 5 años con la 

atención de enfermería en el servicio de CRED en el Centro Materno Infantil 

Piedra Liza - Rímac 2019”, tuvo como objetivo: Determinar la satisfacción de 

madres de los niños menores de 5 años con la atención de enfermería en el servicio 

de CRED en el Centro Materno Infantil Piedra Liza – Rímac. La metodología 

aplicada fue descriptiva de corte transversal se tomó una muestra de  132 madres 
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cumpliendo con los criterios de selección. se realizó en el mes de abril del año 2019 

en un periodo de 15 días. En la recolección de información se aplicó un cuestionario 

de 22 preguntas que mide la satisfacción tipo escala de Likert. Los resultados 

fueron presentados por medio de tablas y cuadros. Resultados: las madres 

presentaron satisfacción media en un 48.4%. Conclusiones: Las madres que 

asisten al servicio de CRED manifestaron una satisfacción media con tendencia a 

satisfacción alta con la atención de enfermería; en cuanto a las dimensiones, 

predominó una satisfacción media en las 4 dimensiones: oportuna (64.4%), segura 

(67.4%), continua (50.7%), humana (58.3%).9 

A nivel local; Castillo P. et al, en el año 2018, en Chiclayo, en su investigación 

Titulada: “Nivel de Satisfacción de las madres sobre la calidad de atención de 

enfermería al niño menor de 5 años, Centro de Salud Toribia Castro - 

Lambayeque 2017”, planteó objetivo: Determinar el nivel de satisfacción de las 

madres sobre la calidad de atención de enfermería al niño menor de 5 años - Centro 

de Salud Toribia Castro - Lambayeque 2017. El estudio metodológico fue tipo 

cuantitativo, con diseño descriptivo de corte transversal. La población de 413 

madres de familia y la muestra lo constituyeron 134 madres de niños menores de 

5 años. La técnica de recolección de datos fue la encuesta, elaborada por López 

Tirado, y sometida a prueba de validez, obteniendo el valor de Alfa de Combrach 

de 0.920 y validado por juicio de expertos. Los resultados fueron que el 74% de 

madres encuestadas refieren estar satisfechas, el 24% tienen un nivel de 

satisfacción medio y finalmente el 2%, representan a madres insatisfechas. Se llegó 

a la conclusión que la mayoría de madres que acuden al consultorio de CRED 

tienen un nivel de satisfacción alto de la calidad del servicio de enfermería.10 

El enfoque conceptual es enfocado la investigación en los siguientes:  

La satisfacción en la salud es la medida del servicio y el estado de salud que 

cumplan con lo que espera el usuario, también es lo percibido por la persona con 

respectos a la parte física y características de la atención que recibió. Se define a 

la calidad el conjunto de características propias a algo que permitirá ser apreciada 

como tal. Esta definición revela las dos características esenciales del término, que 

es la subjetividad de su valoración y su relatividad. 7 
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Cabe señalar que en CRED se deben cumplir con las siguientes normas: en el 

proceso de control del crecimiento y desarrollo de niñas o niños menores de cinco 

años, existe un conjunto de procedimientos de evaluación periódica de ambos. De 

igual forma, se identifica los riesgos o determinantes para tomar medidas 

preventivas de manera oportuna y promover prácticas adecuadas de cuidado 

infantil. Para ello, los profesionales utilizan entrevistas, observaciones, exámenes 

clínicos, registros médicos, exámenes auxiliares, para aplicar herramientas en la 

valoración del desarrollo y herramientas calculando el crecimiento del niño. estos 

datos se registran en la HCL.3 

El CRED de los niños es monitoreado de forma, integral, individual, oportuna, 

continua, regular y es individualizado, ya que cada niño es una existencia con 

especificaciones  particulares y detalladas; debe realizarse desde su propio  

entorno y contexto; involucra  los aspectos del crecimiento y desarrollo; siendo el 

desarrollo psicoafectivo, la nutrición  y la salud del niño son oportunos, debiendo 

ser monitoreados en momentos críticos para evaluar la edad relativa, asimismo en 

el momento clave se realiza la valoración del CRED en relación edad, es periódico, 

porque debe realizarse de acuerdo a un cronograma individual y de acuerdo a la 

edad de los niño, es continuo, pues cada control actual debe estar relacionado con 

el control anterior, observar el crecimiento y avancé  del desarrollo , especialmente 

durante el periodo considerado crítico.3 

La enfermera debe cumplir tres (03) funciones básicas, la primera es el rol de 

educadora de enfermería, la enfermera transmitirá conocimientos de manera 

colectiva o individual a madres y padres de niños, donde guían brindan educación 

orientada en el cuidado del niño: estimulación, la importancia del cumplimiento de 

la vacunación y registrar en el carnet de vacunación, prevenir  accidentes, entre 

otro factor importante; por otro lado , desempeña funciones administrativas y es 

responsable de los servicios, por lo que debe de los niños cumplir e implementar la 

normativa del MINSA para la supervisión y familias con el objetivo  de   mejorar la 

calidad de los servicios, supervisar a niños que se encuentran dentro de su  y 

eventualmente desarrollar un cargo como investigadora, que continuamente 

capacita, anima y promueve charlas sobre funciones como la mejora de servicios 

de atención.3 



7 

 

La calidad de atención comprende las siguiente dimensiones: 

Humana/interpersonal: hacer referencia al tratamiento del cuidado humano como 

aspecto fundamental del campo médico: la relación entre el personal y los 

pacientes. Toma en cuenta: respeto por los derechos: hace referencia a su carácter 

y cultura de los profesionales y un trato Corte, cálido y amable en la atención. 

Proporcionar completa la información, honesta y oportuna: aquí debe asegurarse 

de que usted o su familia comprendan la información proporcionada. El cuidado se 

manifiesta en esa persona: según las necesidades y opiniones, considerándose 

importante en él. Ética: los valores sociales que guían el comportamiento aceptado 

de los profesionales de la salud. 3 

Técnico - Científico: se refiere a todos los elementos del progreso científico y la 

capacidad profesional de utilizar la ciencia y la tecnología en el cuidado de 

pacientes o usuarios para diagnosticar y tratar con precisión las acciones y 

procedimientos de seguridad. Esto se evalúa en base a una serie de factores: 

Respeto a los derechos: tener en cuenta las características y cultura de cada 

persona. Amable: el servicio es acogedor y cordial. Información completa, honesta 

y oportuna: aquí debe asegurarse de que usted o su familia comprendan la 

información que está proporcionando. Cuidar a las personas: Dependiendo de sus 

opiniones y necesidades, todo es fundamental, por lo tanto, la ética se considera 

como valores sociales los que guían el comportamiento del personal de la salud.3 

Interacción del Entorno: se refiere a la atención que brinda la industria de la salud, 

que requieren confort, limpieza, comodidad y privacidad, ambientación, orden y 

seguridad de las personas. 3  

Finalmente, se debe hacer hincapié en la actividad de la madre en el apoyo al 

crecimiento  y desarrollo de los niños, especialmente durante el primer año de vida, 

por que el niño aun es débil y completamente dependiente, donde la madre 

proporciona cuidados cálidos y efectivos, luego brinda instrucciones de cuidado y 

juegos para estimular aún más el desarrollo del niño, promoviendo así la buena 

madurez, con cada etapa que pasa, la madre aporta el calor de la  familia con su 

propio trabajo, haciéndolo multifuncional.3 

A continuación, se realizará una descripción de datos y hallazgos más importante 

y relevantes: 
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A nivel mundial mediante un informe de la OMS emitió en el 2017, 

aproximadamente a niños menores de 5 años representada en 155 millones que 

sufren de déficit en el crecimiento, esta cifra muestra 52 millones niños con esta 

enfermedad. Además, 41 millones de niños tienen sobrepeso, lo que la convierte 

en el 10% de la carga de muerte más grande del mundo. Esto significa que el 

desarrollo y crecimiento con salud de los niños considerándose como una prioridad 

absoluta en los diferentes grupos sociales y no alcanzando solamente un desarrollo 

físico, es así considerar el bienestar mental y emocional.11 

Al ser el Perú un país en desarrollo, las condiciones de la población no se 

encuentran desarrolladas plenamente y efectivamente, lo que muestra la dificultad 

de ofrecer un servicio integral en la población de niños; En el 2015, ENDES el 

54,9% de los niños de entre 6 y 36 meses fueron evaluados para sus controles de 

desarrollo y crecimiento, el 45,1% no completó las pruebas periódicas por edad. 

Esta es una situación preocupante a nivel nacional, ya que en el CRED se pueden 

detectar riesgos y cambios de las niñas y niños.6 

En el centro de salud Villa Hermosa, cuentan con dos áreas I y II, en donde realizan 

también la atención de emergencia. Los turnos de seis horas corresponden atender 

a 15 niños en un tiempo de 20 minutos teniendo en consideración que 45 minutos 

debería ser el servicio brindado. La valoración es rápida, limitándose a  preguntar 

si el niño está sano o tuvo algún signo de alarma en la noche anterior, luego toman 

medidas, si el niño tiene edad suficiente para vacunarse, lo aplican, llenan los 

Formatos únicos de atención, el carnet de inmunizaciones, la HCL y es así que 

culminan con el servicio, algunas culminan con la orientación y consejería. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo de Investigación 

Cuantitativo: Hernández Sampieri menciona que la investigación cuantitativa 

utiliza recolectar datos  para comprobar la hipótesis, basadas según mediciones 

numéricas y el análisis de la estadística, para construir patrón  de comportamiento 

y probando las hipótesis. 24  En este estudio será posible medir la satisfacción y las 

expectativas del servicio que brindó el profesional enfermería mediante el 

seguimiento del desarrollo y crecimiento, centro de salud Villa Hermosa – 2020. 

Descriptivo: Según Hernández Sampieri, los estudios descriptivos permitirán 

detallar situación y eventos. Esta investigación tendrá el propósito del investigador, 

el cual describirá situaciones y eventos.24 

Correlacional: tendrá como finalidad medir la relación que existe entre dos o más 

variables, en un determinado contexto. Por otro lado, se establecerá una relación 

entre las variables, estas suelen situarse en el estudio de una relación entre  

variables.24 

3.2. Diseño de Investigación 

 

 

 

                                      r 

 

 

 

3.3. Variables de Estudio 

 Variable Independiente: Satisfacción en el control de crecimiento y 

desarrollo. 

 Variable Dependiente: Calidad de atención de enfermería en el control de 

crecimiento y desarrollo. 

O1 

O2 

M 
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Tabla 1 

Operacionalización de Variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ÍNDICES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

INSTRUMENTOS 

 
 
 
 
V1. VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
 
 
Satisfacción en el 
control de 
crecimiento y 
desarrollo. 
 

 
 
El resultado 
humanístico y la 
aprobación final de 
la calidad que se 
brinda en la 
atención de 
enfermería en el 
control de 
crecimiento y 
desarrollo.  

 
 
Responde a la 
expresión de las 
madres durante la 
atención que 
proporciona el personal 
de enfermería según 
sus características  
humanas, oportunas, 
seguras y continúas en 
el consultorio de 
crecimiento y 
desarrollo. 

 
 
 
Técnica – 
Científica  

Efectividad  
 
19 – 22 
12 – 18 
0 – 12 
 
 
 

 
Satisfacción 
completa 

 
 
 
 
 
Cuestionario 
según escala de 
likert 

Eficacia 

Eficiencia  
Satisfacción 
media Continuidad 

Seguridad  
Insatisfacción Integralidad 

 
 
Humana 

Respeto 

 
15 – 18 
10 – 14 
0 – 10 
 

 
Satisfacción 
completa 

 
Información 

Satisfacción 
media 

 
Interés 

Insatisfacción 

Amabilidad 

 
 

 
Comodidad 
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Entorno  

Ambientación 

8 – 10 
5 – 7 
0 – 4 
 

Satisfacción 
completa 

Satisfacción 
media 

Privacidad 

 
Insatisfacción 

Confianza 

Orden 

Limpieza 

 
 
 
V2. VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
 
Calidad de atención 
de Enfermería en el 
control de 
Crecimiento y 
desarrollo 

 
 

 
 
La calidad de 
servicio en la 
discrepancia 
entre los deseos 
de los usuarios 
acerca del 
servicio y la 
percepción del 
servicio recibido. 

 
 
 
 

La variable será 
medida por un 
cuestionario que 
medirá las 
dimensiones de la 
calidad a través de la 
percepción de la 
atención de 
enfermería. 

 
 
 

 
Percepción 

de la calidad 

de atención 

de 

enfermería 

en el CRED 

 
Fiabilidad 
 

 
 
 
30 -70 
71 – 
111 
112 - 
150 

 
 
 
Pésimo 
Regular 
Excelente 

 
 
 
Cuestionario 
según escala 
SERVQUAL 

 
Capacidad de 
Respuesta 
 

 
Seguridad 
 

 
Empatía 

 
Elementos 
Tangibles 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.4. Población y Muestreo del Estudio 

Población: Según Tamayo, T y Tamayo, M (2012) define a la población como el 

conjunto de un fenómeno estudiado, que incluye el total de unidades de análisis 

que componen dicho fenómeno. En la presente investigación la población de 

estudio estará constituida por todas las madres de los niños que se encuentran en 

el padrón nominal del Centro de Salud Villa Hermosa. Fuente especificada no 

válida. 

 Criterios de inclusión 

- Padres de niños que se encuentren dentro del padrón nominal del C.S Villa 

Hermosa 

- Madres de niños entre 0 a 36 meses de edad  

- Madres de niños de 0 a 36 meses que acuden a su control  

 Criterios de exclusión 

- Madres de niños de 36 meses a más  

- Madre de niños que no asisten al C.S Villa Hermosa 

- Madre con alteraciones mentales. 

Muestra: Según Tamayo, T. Y Tamayo, M (2012), afirma que la muestra “es el 

grupo de individuos que se toma de la población, para estudiar un fenómeno 

estadístico” Fuente especificada no válida. 

Para la presente investigación se decidió tomar de muestra a las Madres que 

cumplan con los criterios de exclusión e inclusión, que en total son 120 mamás. 

(ANEXO IV) 

Muestreo: la muestra se determinó a través de un muestreo probabilístico porque 

es una población infinita. 

3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: 

La técnica de recolección de datos será la encuesta definida como una técnica 

utilizando un conjunto de procesos planteados de información mediante los cuales 

se ha recolectado y analizado  los resultados de la muestra de casos.26 
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Instrumento: 

Determina la satisfacción en relación a la calidad de del servicio brindado en CRED 

a través de una escala SERVQUAL que está conformada por 23 ítems. (ANEXO 

V). Asimismo, determinará la calidad de atención que se brinda en la atención de 

Control de desarrollo y crecimiento, será validado en la investigación realizada por 

Michael Shachi Quispe Cotrado.7 (ANEXO VI) y la validez influirá en la variable. Se 

observará que el alfa de Crombach es de 0.899, según la valoración de Hernández 

Sampieri y col, tiene una confiabilidad elevada. (ANEXO VII) 

3.6. Procedimiento de recolección de datos e informaciones 

- La información se obtendrá a través de la encuesta que se les realizará a Madre 

de niños que llegaron al control de CRED en el C.S Villa Hermosa. (ANEXO VIII) 

- Después de haberse recolectado la información se realizará la revisión de la 

misma (depuración de la información). 

- Estos datos serán organizados y codificados para un mejor orden y control con 

la finalidad de procesarlas, utilizando el paquete Estadístico SPSS Versión 23.0 

versión español. 

- Análisis descriptivo de los datos: Esto consistirá en describir los valores, con el 

fin de obtener, organizar, presentar los datos de manera general, se utilizará 

figuras y tablas de frecuencias con sus respectivos porcentajes.  

- Se desarrollará la contrastación para luego hacerse el análisis y se dará las 

conclusiones pertinentes. 

3.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Los datos se analizarán empelando el software SPSS Statistics versión 22,  para el 

análisis de los datos descriptivos y estadísticos, ya que reúne característica y 

aplicaciones necesarias que facilitara y sistematizara el análisis de datos, se 

realizara análisis estadísticos univariadas. 
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IV. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Tabla 2 

Calidad  y Satisfacción de atención por enfermería en el control de CRED 

SATISFACCIÓN 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

Mala Buena Muy buena Total 

N % N % N % N % 

Bajo 10 8,3 5 4,2 2 1,7 17 14,2 

Medio 2 1,7 9 7,5 17 14,2 28 23,3 

Alto 2 1,7 7 5,8 66 55,0 75 62,5 

Total 14 11,7 21 17,5 85 70,8 120 100 

Fuente: Base de datos sobre la satisfacción y calidad de atención de enfermería en 

el CRED, C.S Villa Hermosa – 2020. 

En la tabla 2 al correlacionar la satisfacción con la calidad de atención de enfermería 

en el control de desarrollo y crecimiento se aprecia que el 8,3% de madres que 

perciben la calidad de atención como mala  tiene una satisfacción baja y el 1.7% 

media y alta; el 7,5% que perciben la calidad de atención como buena tienen una 

satisfacción media, el 4,2% baja y el 5,8% alta; el 55 % de madres que perciben la 

calidad de atención como muy buena tienen una satisfacción alta, el 14,2% media 

y solo el 1,7% baja satisfacción. 

Figura 1. Satisfacción y calidad de atención de enfermería en el control de 

Crecimiento y Desarrollo 

 

Fuente: Tabla 2 
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Tabla 3 

Satisfacción en la dimensión humana del control de Crecimiento y Desarrollo. 

Dimensión  

Humana 
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado 

Bajo 1 0,8 0,8 

Medio 10 8,3 9,2 

Alto 109 90,8 100,0 

Total 120 100,0  

Fuente: Base de datos sobre la satisfacción y calidad de atención de enfermería en 

el control de CRED, C.S Villa Hermosa – 2020. 

En la tabla N°03 se observa que de los 120 encuestados en el C.S Villa Hermosa; 

el 90,8% indican un nivel alto, seguido del 8,3% que indica un nivel medio y solo 

0,8%  indica un nivel bajo de satisfacción humana de madres en el control CRED. 

 

Figura 2. Satisfacción en la dimensión humana en el control de Crecimiento y 

Desarrollo. 

 

Fuente: Tabla 3 
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Tabla 4 

Satisfacción en la dimensión técnica - científico del control de Crecimiento y 

Desarrollo. 

Dimensión  

Técnica - científico 
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado 

Bajo 16 13,3 13,3 

Medio 42 35,0 48,3 

Alto 62 51,7 100,0 

Total 120 100,0  

Fuente: Base de datos sobre la satisfacción y calidad de atención de enfermería en 

el control de Crecimiento y Desarrollo, C.S Villa Hermosa – 2020 

En la Tabla N°04 se observa que de los 120 participantes en la IPRESS Villa 

Hermosa; el 51,7% indica un nivel alto, seguido del 35% que indica un nivel medio 

y el 13,3% indica un nivel bajo de satisfacción técnica - científico de madres en el 

control de Crecimiento y Desarrollo. 

 

Figura 3. Satisfacción en su dimensión técnica - científico en el control de 

Crecimiento y Desarrollo. 

Fuente: Tabla 4 
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Tabla 5 

Satisfacción en la dimensión del entorno en el control de Crecimiento y Desarrollo. 

Dimensión  

Entorno 
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado 

Bajo 6 5,0 5,0 

Medio 44 36,7 41,7 

Alto 70 58,3 100,0 

Total 120 100,0  

Fuente: Base de datos sobre la satisfacción y calidad de atención de enfermería en 

el control de Crecimiento y Desarrollo, centro de salud Villa Hermosa – 2020 

Se observa en la Tabla 5, de 120 participantes del C.S Villa Hermosa; el 58,3% 

indican un nivel alto, seguido del 36,7% que indican un nivel medio y solo 5%  

indican un nivel bajo de satisfacción del entorno de madres de familia en el control 

de Crecimiento y Desarrollo. 

 

Figura 4. Satisfacción según la dimensión del entorno en el control de Crecimiento 

y Desarrollo. 

Fuente: Tabla 5 
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Tabla 6 

Calidad de atención de enfermería en el control de Crecimiento y Desarrollo. 

Calidad de  

atención 
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado 

Mala 14 11, 7 11,7 

Buena 21 17,5 29,2 

Muy buena 85 70,8 100,0 

Total 120 100,0  

Fuente: Base de datos sobre la satisfacción y calidad de atención de enfermería en 

el control de Crecimiento y Desarrollo, centro de salud Villa Hermosa – 2020 

Se observa en la Tabla 6, que de los 120 madres de familia encuestados en el C.S 

Villa Hermosa; el 70,8% indican una calidad de atención muy buena, seguido del 

17,5% indican una calidad de atención buena y el 11,7 % indican una calidad de 

atención mala en el control de Crecimiento y Desarrollo. 

 

Figura 5. Calidad de atención de enfermería en el control de Crecimiento y 

Desarrollo. 

Fuente: Tabla 6 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Se demostró que existe correlación positiva directa (p-valor= 0,000) en la 

satisfacción de la madre con la calidad de la atención de enfermería en el 

control de Crecimiento y Desarrollo en el centro de salud Villa Hermosa, 

2020, es decir, que a mayor nivel de satisfacción mayor calidad de atención 

y viceversa. 

 

2. La satisfacción de las madres de familia, referente a la calidad de atención 

según la dimensión humana en control de CRED fue una satisfacción 

completa en un 90,8%. 

 

3. La satisfacción de las madres de familia, referente a calidad de atención en 

su dimensión técnica - científico en el control de CRED fue una satisfacción 

completa en un 51,7%. 

 

4. La satisfacción de las madres de familia, referente a calidad de atención 

según su dimensión del entorno en el control de CRED fue una satisfacción 

completa en un 58,3%. 

 

5. La calidad del servicio brindado por el personal de enfermería en el control 

de Crecimiento y Desarrollo en el C.S Villa Hermosa, fue muy buena en un 

70,8% de un total de 120 madres. 
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VI. RECOMENDACIONES 

De acuerdo a los conocimientos especializados que se llevaron a cabo y resultados 

encontrados en la investigación, se hace necesario las siguientes 

recomendaciones: 

 

 A la Gerencia Regional de Salud, el personal de enfermería en 

compromiso con brindar un servicio de calidad le permitirá plantear 

estrategias que mejoren la atención que proporciona a los niños en el 

control de CRED, asimismo cumplir que la madre este satisfecha.  

 

 Al centro de salud Villa Hermosa, desarrolle programas de capacitación 

y propuestas dirigidas a mejorar los aspectos tales como consejerías 

para el hogar, impulsando que la madre pregunte lo que piensa, 

conversar con la madre sobre el tiempo de espera y duración de la 

consulta y de esta manera satisfacer a las madres de familia. 

 

 Desarrollar taller de capacitación y sensibilización a profesionales de 

enfermería para mejorar el buen trato a las madres de familia del control 

de Crecimiento y Desarrollo del niño. 

 

 A la Universidad Particular de Chiclayo, compartir los resultados con la 

finalidad de quedar como antecedentes para próximas investigaciones y 

con una visión de implementar programas de capacitación guiadas a 

ofrecer un servicio de calidad teniendo como resultado la satisfacción del 

paciente.  

 

 

 

 

 



22 

 

 



23 

 

 



24 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 

 

 
 

 



 

 

 

ANEXO IV 

 

 

TAMAÑO DE LA MUESTRA: MUESTREO PROBABILÍSTICO  

(POBLACION INFINITA) 

 

 

 

 

 

 

 

n = tamaño de muestra 

Z = valor correspondiente a la distribución de Gauss 1.75  

p = si se desconoce opción desfavorable (p=0.5) que aumenta la muestra  

q= probabilidad de fracaso 1 - p (si p= 50%, q =50%) 

e = margen de error de 0.08 previsible 

 

Para un nivel de confianza del 92% con población infinita. 

 

La fórmula se presenta de la siguiente manera: 

 

 

𝑛 =
𝑍𝛼
2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2
 

 

𝑛 =
(1.75)2 × 0.50 × 0.50

(0.08)2
=
0.7656

0.0064
= 119.625 ≅ 120 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ANEXO VI 

 

 

 

Cuestionario 02 

 

 

INSTRUMENTO PARA EVALUAR SATISFACCIÓN EN EL CONSULTORIO DE 

CRECIMINETO Y DESARROLLO DEL NIÑO, CENTRO DE SALUD VILLA 

HERMOSA – 2020. 

 
DATOS GENERALES 
 
Edad del niño: 0 a 6 meses () 0 a 12 meses 0 a 24 meses 0 a 36 meses 
 
Sexo: Masculino () Femenino () 
 
Usuario: Nuevo () Continuador () 
 
 
INSTRUCCIONES 
1. Leer detalladamente la formulación de pregunta. 
2. Marcar con un aspa (X) la respuesta. 
3. Escoger una de las alternativas según las preguntas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 



 

 

 



 

 

 
ANEXO VII 

 

Validación y Confiabilidad del instrumento 

a. Confiabilidad 

La confiablidad del instrumento se realizó con la evaluación del estadístico Alfa 

de Cronbach, dicho estadístico mide la confiabilidad de consistencia interna del 

test, en una sola medición y además es aplicable porque los ítems son en escala 

de likert, con la siguiente formula: 

α =
𝑘

𝑘 − 1
(1 −

∑𝛿𝑖
2

𝛿𝑡
2 ) 

Donde: 

K: número de Ítems. 

𝛿𝑖
2: Varianza de los puntajes de cada ítem. 

𝛿𝑡
2: Varianza de los puntajes totales del test. 

El procedimiento se realizó en el programa SPSS.  

Para medir los cuestionarios se realizó una encuesta piloto de 21 madres, donde 

el Cuestionario para evaluar la calidad de atención de enfermería en el control 

de crecimiento y desarrollo del Niño, Centro de Salud Villa Hermosa – 2020. 

Que consta de 21 ítems, se obtuvo. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Análisis de fiabilidad 

Alfa de Conbrach N de elementos 

,899 21 

 
La confiabilidad del Test “Calidad de atención de enfermería en el control de 

crecimiento y desarrollo del niño, centro de salud Villa Hermosa - 2020”, en su 

dimensión consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa de Cronbach es 

de 0.899, según la valoración de Hernández Sampieri y col, tiene una 

confiabilidad Elevada. 

Para el Cuestionario que evalúa la satisfacción en el consultorio de CRED del 

Niño, C.S Villa Hermosa – 2020, se aplicó una muestra piloto a 21 madres, 

donde el cuestionario consta de 24 ítems, y además se obtuvo lo siguiente. 

Análisis de fiabilidad 

Alfa de Conbrach N de elementos 

,873 24 

  

La confiabilidad del Test “Satisfacción en el consultorio de crecimiento y 

desarrollo del Niño, Centro de Salud Villa Hermosa - 2020”, en su dimensión 

consistencia interna de acuerdo al coeficiente alfa de Cronbach es de 0.873, 

según la valoración de Hernández Sampieri y col, tiene una confiabilidad 

Elevada. 

b. Validación  

Para la validación del instrumento se evaluaron mediante juicio de expertos, los 

cuales fueron profesionales en el área de investigación de ingeniería. 



 

 

 

 

 

 

 

  

 
 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 


