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Resumen

En la presente investigacion titulada: Satisfaccion de las madres sobre la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de Cred en Microred
Contumaza, tuvo como objetivo general Determinar la satisfaccion de las madres
sobre la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en
Microred Contumaza; es un estudio cuantitativo y descriptivo con un disefio no
experimental de corte transversal, su poblacién estuvo conformada por un total

de 225 madres y la muestra fue de 143 personas involucradas en el estudio.

Tuvo como resultados que el 97.2% de los encuestados se sienten
insatisfechos, el 7% manifiesta que se sienten satisfechos y 2.1% sefiala estar

medianamente satisfecho con la satisfaccion de las madre.

Se concluye que en el consultorio de CRED en Microred Contumaza; de
un total de 143 encuestados, 139 de ellas se encuentran insatisfechos, 3
encuestado afirman estar medianamente satisfecho y 1 una persona se siente
satisfecho. Se llega a la conclusién que la mayoria de las madres no se sienten

satisfechas con el servicio.

Palabras Claves: Satisfaccion de las madres, Calidad de atencion,

enfermeria.

viii



Abstract

In the present investigation entitled: Mothers 'satisfaction with the quality
of nursing care in the Cred clinic in Microred Contumaza, the general objective
was to determine the mothers' satisfaction with the quality of nursing care in the
CRED clinic in Microred Contumaza,; it is a quantitative and descriptive study with
a non-experimental cross-sectional design, its population was made up of a total

of 225 mothers and the sample was 143 people involved in the study.

It had as results that 97.2% of the respondents feel dissatisfied, 7% state
that they feel satisfied and 2.1% indicate that they are moderately satisfied with

the mother's satisfaction.

It is concluded that in the CRED office in Microred Contumaza; Out of a
total of 143 respondents, 139 of them are dissatisfied, 3 respondents state that
they are moderately satisfied and 1 person feels satisfied. It is concluded that

most mothers are not satisfied with the service.

Keywords: Mothers satisfaction, Quality of care, nursing.



l. INTRODUCCION

El desarrollo y crecimiento integral de los nifios y nifias en el mundo es un
derecho fundamental e inalienable, que los estados aboquen sus esfuerzos a
mantener y proteger este derecho es fundamental para el logro de un desarrollo
optimo en la infancia, el capital humano es quizas el mayor bien que puede poseer
cualquier pais. En el consultorio crecimiento y desarrollo se llevan a cabo diversas
actividades por la enfermera en busca de preservar este derecho fundamental; sin
embargo debido a diferentes elementos la ejecucion de las mismas no suelen tener
el impacto esperado, habiendo diferentes variantes que reflejan el estado social,
econdmico, cultural y psicolégico de la sociedad, los padres de familia que acuden
con su menores hijos, al consultorio de crecimiento y desarrollo poseen diversas
caracteristicas, por lo que es crucial interiorizar en ellos la gran importancia de

acudir a los controles de sus nifios de acuerdo al cronograma establecido.

Asimismo en la realidad problematica actualmente, a nivel nacional e
internacional en los sistemas de salud, segun la Organizacién Mundial de la Salud
(2017) sostiene que alrededor de 155 millones de menores de cinco afios padecen
retraso en el crecimiento, mientras que 52 millones sufren de emaciacion; sumado
a ello 41 millones de nifios tienen sobrepeso; constituyendo el 10% de la carga de
mortalidad mundial. Esto indica que el crecimiento y desarrollo saludable de los
nifios debe ser una de las maximas prioridades para todas las sociedades, siendo
fundamental que no sélo alcancen un desarrollo fisico sino también psicoldgico y

emocional.

En la region de América Latina y el Caribe, 3,6 millones de nifias y nifios
entre 3 a 4 afos no tienen un desarrollo temprano adecuado para su edad. Los
primeros afios de vida son fundamentales. Sin embargo, no todos los nifios estan
expuestos a experiencias tempranas que les permitan alcanzar su maximo
potencial de desarrollo. Las nifias y nifios que no reciben la nutricion y la
estimulaciéon que necesitan y/o estan expuestos a la violencia, al abuso, a la
negligencia y a experiencias traumaticas, enfrentan un mayor riesgo de tener un

bajo nivel de desarrollo cognitivo, fisico y emocional (UNICEF, 2016)

En el Perd, dentro de los Lineamientos de Politica del sector Salud al 2021
sefala “Un alarmante 43% de los nifios menores de cinco afos que viven en paises

de 10 ingresos bajos y medianos (en total, unos 250 millones de nifios) estan en
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riesgo de tener un desarrollo inadecuado a causa de la pobreza y el retraso del
crecimiento. Un mal comienzo en la vida puede afectar negativamente la salud, la
nutricion y el aprendizaje. Estos efectos negativos se extienden a la edad adulta,
resultando en bajos ingresos econdmicos y generando tensiones sociales
(Ministerio de Salud, 2017)

El Ministerio de Salud (MINSA), en el afio 2017, segun Resolucién Ministerial
N° 537 — 2017 /MINSA, aprobé la “Norma técnica de Salud para el control de
Crecimiento y Desarrollo del nifio y la nifia menor de cinco afios”, norma donde se
establece todas las actividades y/o intervenciones sanitarias que debe recibir el
nifio en todos los establecimientos de salud tanto publicos como privados, donde
los profesionales de la salud que realicen el control de crecimiento y desarrollo
tienen la responsabilidad de orientar a las madres y/o cuidadores responsables
todas las intervenciones que debe recibir el nifio , esto como parte del cuidado

integral del nifio.

La Encuesta Demografica y de Salud Familiar (ENDES) en el 2017,
menciona que el 58.7% de los nifilos de 36 meses cuentan con el control de
crecimiento y desarrollo completo para su edad. Estos datos reflejan que un 41%
no contarian con su control lo que podria deberse a la falta de concurrencia de la
madre para sus controles. La misma encuesta ENDES muestra que un 34.1% de
nifios menores de 5 afos sufren de anemia y un 12.9% de desnutricién cronica.
Estos datos son suficientes para demostrar deficiencias en el desarrollo, debido a
que el retardo en el crecimiento fisico y la presencia de anemia son dos indicadores

negativos para el desarrollo (INE, 2017).

La provincia de Contumaza es una de las trece que conforman
el departamento de Cajamarca en Norte del Perd. Limita por el Norte con
la provincia de San Miguel y la provincia de San Pablo; por el Este con la provincia
de Cajamarca; por el Sur y por el Oeste con el departamento de La Libertad.
Ubicaciéon del Hospital: Los dos establecimientos de salud que se ubican en el
distrito de Contumaza, pertenecen a la Micro Red de Salud Contumaz4, por lo que
las comunidades que pertenecen al Distrito, son todos los caserios del distrito
menos el caserio de Corrales de Chanta y jurisdiccion y los Centros Poblados de
Catuden y el Mote, mas el caserio de Membirillar. En el centro de salud Contumaza

en el servicio del consultorio de enfermeria se observa que las madres acuden al
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control de Crecimiento y desarrollo a los establecimientos y refieren: que muchas
veces la enfermera no tiene paciencia, demora en atender a mi nifio y encima te
gritan no te explica cuando tienen alguna duda o cuando quieren saber sobre las
vacunas”. Por lo tanto se observa demandas insatisfechas, las que deben ser
identificadas plenamente a fin de plantear estrategias de mejora con el equipo de
salud y minimizar los factores que dificulten una mayor cobertura de salud y una

mejor calidad de atencion de enfermeria.

De esta manera se formulé la siguiente pregunta: ¢ Cudl es la satisfaccion de
las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED
de Microred Contumaza?

La investigacion se justifica porque brinda informacion actualizada al
establecimiento de salud, plantear mejoras en el servicio de crecimiento y
desarrollo, formular planes y estrategias de educacion continua en el personal de
enfermeria para que brinde una atencién con calidad a los usuarios y sus madres,
el cual es sin duda alguna un problema central en la gestion de los servicios de
enfermeria, sobre todo con los pacientes cuya salud debe ser protegida y

promovida.

Tiene como objetivo general; Determinar la satisfaccion de las madres sobre
la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en Microred
Contumaza; asimismo como objetivos especificos, Identificar la satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién técnico-
cientifica en el consultorio de CRED en Microred Contumaza; Identificar la
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimensién humana en el consultorio de CRED en Microred Contumaza; ldentificar
la satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en la

dimensién entorno en el consultorio de CRED en Microred Contumaza.

Tiene como hipotesis Unica; La satisfaccion de las madres es alto sobre la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de Cred en Microred

Contumaza.



ll. MARCO TEORICO

De tal manera que como antecedentes internacionales tenemos a: Gonzéles
, Aldana, & Mendoza (2017) en Brasil, la investigacion titulado “satisfaccion de
padres de nifios (as) que asisten al programa de CRED de un establecimiento de
salud de Sincelejo. Resultado: El 94.2% manifiestan sentirse satisfechos, 96.2%
manifestaron recibir un trato digno y respetuoso. Las conclusiones fueron: La
mayoria de padres se sienten satisfechos con la atencidén. Los factores mas
relacionados con la satisfaccién el ambiente adecuado, la comunicacion y el buen

trato. Los mas relacionados con la insatisfaccion son tiempo de espera.

Pasten (2017) Bolivia, en la investigacion titulada: Satisfaccién sobre la
Calidad de Atencion bajo la percepcion de las Usuarias del Servicio de Salud
Regional La Paz, Pro Mujer Bolivia durante el altimo semestre de 2014 y gestion
2015. Entre los resultados mas relevantes se obtuvieron mayor afluencia de
mujeres jévenes y en edad reproductiva, mayor oportunidad educativa para varones
que las mujeres y entre éstas con mayor oportunidad de 7 mujeres jévenes que
adultas. Se concluye que informacion desde la perspectiva del/la usuario/a, no
siempre se obtienen todos los datos de instrumentos implementados previamente
elaborados con la perspectiva del empleador/funcionario que pueden ser diferentes
a la perspectiva del usuario/a respecto a un servicio o producto.

Maggi (2018) Ecuador, en la investigacion titulada: Evaluacion de la calidad
de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. Resultados: Las dimensiones
en donde existe insatisfaccion de parte de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro fueron tangibilidad,
fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que capacidad de respuesta se consideré
parcialmente satisfecho, ya que tanto expectativas como percepciones tuvieron
bajas valoraciones. Conclusiones: Se conocio que el servicio no brinda la plena
seguridad al paciente y la atencion es deficiente con respecto a la calidez en el

trato.

Asimismo; Manuel (2019) en su investigacion titulada: Calidad del cuidado
enfermero y satisfaccion de las madres en el control del crecimiento y desarrollo -
centro de salud Ciudad de Dios — Arequipa 2018. Como resultado, en relacion a las

caracteristicas generales de las madres, la mayoria tienen edades entre 20 a 29
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afos (50.35%) con grado de instruccion secundaria (63,91%). Concluyéndose que
la calidad del cuidado enfermero (a) esta relacionada con la satisfaccién con el
control del crecimiento y desarrollo en madres de familia que acuden al Centro de
Salud Ciudad de Dios, es decir que a mayor o mejor cuidado enfermero, mayor

satisfaccion de las madres (P<0,01).

De tal manera que; Albornoz & Arica (2018) en su investigacion titulada: Nivel
de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el
control de crecimiento y desarrollo de sus nifios de 6 — 24 meses en el puesto de
salud Villa Los Angeles. Rimac-2017. Resultados: El 51,2% (41) de madres tienen
un nivel de satisfaccion medio. El 46,3% (37) satisfaccion alta y el 2.5% (2)
satisfaccion baja. Conclusiones: la mayoria de madres que acuden al consultorio
de Crecimiento y Desarrollo tienen un nivel de satisfaccidon medio sobre la calidad

de atencién de enfermeria.

Quispe (2018) en su investigacion titulada: Satisfaccion de las madres sobre
la calidad de la atencién que brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y
desarrollo del nifio — puesto de salud | — 2 Amantani, Puno 2018. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: el 48.15% de las madres presentan satisfaccion
media, 44.44% satisfaccion completa y finalmente solo un 7.41% insatisfaccién. En
cuanto a la Dimension Humana el 61.11%evidencian satisfaccion completa,
31.48% satisfaccion media y 7.41% insatisfaccion. En la Dimension Técnica -
Cientifica el 59.26% satisfaccion media, 25.93% satisfaccion completa y 14.81%
insatisfaccion. En la Dimensién Entorno 51.85% de las madres manifiestan
satisfaccion media, 48.15% satisfaccion completa y por dltimo no se registra
referentes con insatisfaccion. Llegando a la conclusién, el nivel de satisfaccién de
las madres sobre la calidad de atencién que brinda la enfermera en el puesto de

salud | — 2 Amantani, es de satisfaccion media

Asimismo las teorias relacionadas al tema tenemos como: La satisfaccion
del usuario; implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la
comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio;
esta subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales,
culturales, necesidades personales y a la propia organizacion sanitaria. Estos
elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y

para la misma persona en diferentes circunstancias. El objetivo de los servicios
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sanitarios es satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el analisis de la
satisfaccion es un instrumento de medida de la calidad de la atencion de salud
(Andia, y otros, 2012).

De tal manera que la satisfaccion frente a la atencion de enfermeria segun,
Duran (2010) sefiala que la satisfaccién de la poblacién con los servicios de salud
que recibe y en especial con los cuidados de enfermeria, es un objetivo importante
del sistema de salud y proporciona informacién sobre el éxito del personal de
enfermeria en cuanto a si alcanza o no las expectativas del paciente. Es importante
ofrecer al paciente una atencion que sea afectiva y se preocupe no solo por sus
problemas de salud, sino por sus problemas personales y sociales.

La evaluacion del cuidado de enfermeria, debe ser un proceso continuo y
flexible, basado en datos enfocados en el resultado del cuidado, y en la percepcion
de satisfaccion del usuario; dado que el grado de satisfaccion es el indicador
fundamental de la calidad asistencial. Desde este enfoque la percepcion que el
paciente tenga sobre el cuidado de enfermeria que recibe, es importante para
retroalimentar no solamente la profesion sino también el servicio que cada una de
las instituciones de salud ofrece a las personas; y esta esté relacionada con el grado
de satisfaccion que tenga (Duran 2010).

La satisfaccion segun; Corbella & Saturno (2011) se puede definir como "la
medida en que la atencion sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario" La satisfaccion del usuario, refleja calidad, siendo ésta un
elemento de vital importancia, que da confiabilidad, credibilidad y prestigio tanto a
la institucion de salud donde se brinda el cuidado, como al personal de enfermeria
gue brinda dicho cuidado. Es necesario que el profesional de enfermeria conozca
la percepcién del usuario, sobre la calidad de cuidado que recibe, teniendo en
cuenta que su objetivo de trabajo es el cuidado, considerandose este como un
proceso de interaccion, dirigido a cuidar, apoyar y acompafar a individuos y
colectivos en el logro, fomento y recuperacion de la salud, mediante la satisfaccion

de sus necesidades humanas fundamentales.

El contacto que tenga la persona con la institucion prestadora de servicios
de salud y la comunicacion con el personal de enfermeria, es de suma importancia
para mejorar la calidad de los servicios. Por consiguiente, el usuario debe ser capaz
de ver los procesos que se adelantan para mejorar la calidad servicios y con esto

6



se pretende mejorar la satisfaccidén de la persona frente a la atencién de enfermeria.
La satisfaccion del usuario con el que recibe cuidado de enfermeria, esta
relacionado, directamente con la calidad, ya que esta requiere, tiempo, creatividad,
compromiso, prevision, comunicacion con el paciente, respeto, continuidad y
efectividad, entre otros. Por ende, la evaluacion de la calidad del cuidado de
enfermeria debe ser un proceso continuo y flexible, basado en datos enfocados en
el resultado del cuidado y en la percepcion de satisfaccion del usuario (Colegio de
Enfermeros del Peru, 2010).

Por lo tanto en la variable calidad; Segun la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) (2014) define la calidad como: “El conjunto de servicios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuados para conseguir una atencién sanitaria Optima,
teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del servicio
médico, logrando, un resultado con el minimo riesgo de efectos, y la maxima

satisfaccion del paciente.

Ponce, Reyes, & Ponce (2014) afirma que la calidad es ser eficiente, es tener
competencia, tener respeto al paciente y familia; calidad es “Hacer lo correcto”, en
forma correcta y de inmediato; la calidad es practicar la limpieza, es ser puntual, es
mejorar siempre, preocuparnos por la innovacion, es usar el vocabulario correcto,

gue los pacientes tenga confianza en el servicio que se les brinda.

Herrera (2010) sefiala que la calidad es dependiente de multiples factores,
objetivos y subjetivos, sin embargo es mensurable a través de métodos
cuantitativos y cualitativos, la evaluacién de la calidad segun el enfoque sistémico

de salud comprende:

* Estructura: referido a la organizacion de la institucidn y a las caracteristicas

de sus recursos humanos, fisicos y financieros.

* Proceso: corresponde al contenido de la atencion, es decir los servicios de

salud que se ejecutan y la forma como se ejecutan.

» Resultado: representa el impacto logrado con la atencion, en términos de
mejoras en la salud y el bienestar de las personas, grupos o poblaciones, asi como

la satisfaccion de los usuarios por los servicios prestados.

En la calidad de atencion en salud; segun, Donabedian (1984) fue una de las

personas mas reconocidas en este campo, define calidad de atencion como
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“aquella que se espera maximice una medida comprensible del bienestar del
paciente después de tener en cuenta el balance de las ganancias y las pérdidas
esperadas que concurren en el proceso de atencion en todas sus partes”.
Donabedian, asimismo afirma que “la buena calidad puede resumirse como el
tratamiento que es capaz de lograr el mejor equilibrio entre los beneficios de salud

y los riesgos”.

Por lo tanto en esta teoria de la calidad de atencion de enfermeria; segun
Vilchez & Gorritti (2015) quien define la calidad de la atencion de enfermeria se
define como: “la atencidn oportuna, personalizada, humanizada, continua y
eficiente que brinda el personal de enfermeria de acuerdo a estandares definidos
para una practica profesional competente y responsable con el propdésito de lograr
la satisfaccion del paciente y la del personal de enfermeria. Expresada de otra
forma: "La orientacion del cuidado de enfermeria para prestar ayuda eficiente y
efectiva a la persona, a la familia y a la comunidad, fundamentada en los valores y

estandares técnicos, cientificos, sociales, humanos y éticos.

Se dice que “el ejercicio profesional de enfermeria ha tenido a través del
tiempo un ideal de calidad”. Todo sistema de salud tiene objetivos definidos que se
orientan a ofrecer servicios de salud efectivos, seguros y eficientes. La calidad en
un sistema de salud implica ademas que responda a las exigencias y necesidades

de los usuarios.

El trabajo de enfermeria en las instituciones de salud no refleja en su mayoria
el compromiso profesional ni vocacional, las causas pueden ser multifactoriales,
observandose un desempefio rutinario, teniendo el personal capacidad para ofrecer
algo mas. Existen dos panoramas distintos en el rol de enfermeria. De un lado estan
las enfermeras dedicadas, comprometidas que se esfuerzan por dar el mejor
servicio, que buscan su desarrollo profesional, que agregan valor en sus procesos,
gue sugieren e innovan y luchan. Por el otro lado se ve enfermeras con falta de
compromiso con su trabajo, las que son agresivas con los pacientes, las que son

conformistas, etc.

La calidad en los servicios de enfermeria es cumplir en forma sistematica los
requerimientos que solicitan nuestros pacientes, proporcionando una atencion de

enfermeria orientada a satisfacer sus necesidades o expectativas, aplicando los



conocimientos, habilidades y técnicas de enfermeria en el proceso, transformando

los insumos y agregando valor, de tal forma que se entreguen salidas satisfactorias.

Como dimensiones de la calidad; tenemos a: Segun el Ministerio de Salud
existen diversas propuestas analiticas de la calidad en salud, pero posiblemente la
presentada por Avedis Donabedian siga siendo, pese a su generalidad, la que tiene

mayor aceptacion cuando propone tres dimensiones:
— Los aspectos técnicos de la atencion.

— Las relaciones interpersonales, que se establecen entre proveedor y

usuario.
— El contexto o entorno de la atencion.

Estas dimensiones, segun el Ministerio de Salud, se expresan en la
dimensién técnico-cientifica, humana y la dimension del entorno de la calidad
(DIRESA, 2016)

Asimismo la dimension técnico-cientifica; Dentro de esta dimension, Avedis
Donabedian refiere que entre las circunstancias locales que pueden influir en como
se evalla la atencion técnica, se encuentran diferencias en la disponibilidad y las
caracteristicas de los recursos humanos y materiales. Desde luego, es posible
pasar tales diferencias por alto, basando nuestro juicio sélo en si se ha disefiado y
ejecutado de una manera tendiente a producir los (Donabedian 2010)

Duefas (2010) afirma que en esta dimension técnico cientifica de la calidad,
el usuario tiene poca capacidad y posibilidad de evaluar y calificar, por lo cual
presupone que la institucion como minimo es la que garantiza estos aspectos y son
las entidades de control y las agremiaciones cientificas las llamadas a verificar que
los profesionales y las instituciones de salud cumplan con los parametros minimos

gue garanticen a la sociedad servicios seguros y con un minimo de estandares.

De tal manera que en la dimension humana; Para Duefas (2010) sefiala que
especialista en Auditoria de Servicios de Salud, hay una dimension o un aspecto
de la calidad de la atencién en salud que, a pesar de ser la mas importante y
prioritaria ha sido por completo olvidada y relegada a un bajo nivel en esta ola de

las teorias y gestion de la calidad de los servicios de salud. Esta dimension es la



dimensién humana, aspecto fundamental ya que la razén de ser de los servicios de

salud es brindarle atencion y garantizar la salud de un ser humano.

El humanismo segun Kosier (2009) menciona que es una preocupacion por
los atributos humanos por aquellas caracteristicas que se consideran humana.
Algunos de estos atributos son universales como la empatia, la compasion, la
simpatia hacia las demas personas y el respeto por la vida. EI humanismo ha
recibido una atencion creciente en enfermeria como respuesta a los avances
tecnolégicos que han afectado al ejercicio de la enfermeria. EI humanismo en
enfermeria se refiere a la actitud y el enfoque del cliente y de las personas

reconociéndolas como seres humanos.

La enfermera que adopta un enfoque humanista en el ejercicio de enfermeria
tiene en cuenta todo lo que sabe sobre la persona: pensamiento, sentimientos,
valores, experiencias, gustos, deseos, conducta y cuerpo. Este enfoque se
caracteriza por la comprension y la accién. La comprension requiere de capacidad
de escuchar a otro y de percibir los sentimientos de esa persona. La accion requiere
la capacidad de responder a otro con sinceridad y carifio para promover un

bienestar 6ptimo.

Segun, Watson (2013), “la comprension del paciente es la clave para una
buena atencion y es necesario conocer. El conocer mas al paciente, implica su
consideracion como individuo, miembro de familia y como parte de una sociedad
del cual no se puede aislar, implica saber que como ser humano tiene necesidades
comunes a él. El principio fundamental de enfermeria dice: “respetar la
individualidad del paciente”, por ello la enfermera debe, saludar al paciente y
familiar, llamar por su nombre al paciente y familiar, tratar con respeto y
consideracion, brindar un trato amable, mantener una buena comunicacion en
forma clara y facil de entender, con el paciente y familiar, presentarse por su nombre
cuando le atiende y respetar su privacidad al realizar algan procedimiento y
tratamiento. El profesional de enfermeria competente debe poseer actitud de
empatia, amabilidad, respeto por la persona humana (atencion de necesidades
afectivas), paciencia y buena comunicacion de acuerdo a la capacidad de

comprension del paciente.

Segun el Ministerio de Salud la dimensién humana esté referida al aspecto
interpersonal de la atencién, y que a su vez tiene las siguientes caracteristicas:
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- Respeto a los derechos humanos, a la cultura y a las caracteristicas
individuales de la persona.

- Informacion completa, veraz oportuna y entendida por el usuario o paciente,

0 por quien es responsable de él o ella.

- Interés manifiesto en la persona, en sus percepciones, necesidades y

demandas; lo que es asimismo valido para el usuario interno.
- Amabilidad, trato cordial, calido y empatico en la atencion.

- Etica, de acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y los principios
éticos-deontoldgicos que orientan la conducta y los deberes de los profesionales y
trabajadores de la salud (DIRESA, 2016).

En la dimension de entorno; segun, Marriner & Raile (2011) en su obra
“Modelos y Teorias de Enfermeria” Florence Nightingale es la matriarca de la
enfermeria moderna, desarrollando su teoria que se centra en el entorno. En ésta
teoria influyeron muchos factores, advirti€ndose en el conjunto de su trabajo una

estrecha integracion de valores individuales, sociales y profesionales.

Murray y Zentner definen entorno como el cumulo de “todas las condiciones
e influencias externas que afectan a la vida y al desarrollo de un organismo y son
capaces de evitar, suprimir o contribuir a las enfermedades, los accidentes o la
muerte” y; aunque Nightingale jamas menciond el término entorno de forma
explicita en sus escritos, definio y describié en detalle los conceptos de ventilacion,

calor, luz, dieta, limpieza y ruido, todos ellos componentes de dicho entorno.

Si bien Nightingale defini6 a menudo con precision los conceptos que
manejaba, no separo especificamente el medio del paciente de los aspectos fisicos,
emocionales o sociales; aparentemente, suponia que todo ello formaba parte del
entorno. La preocupaciéon de Nightingale sobre la necesidad de preservar un buen
estado de higiene se extendia no soOlo a las instalaciones de los hospitales de
Crimea y Gran Bretafa sino también a los hogares de los pacientes y, en particular,
a las condiciones de vida fisicas de los pobres. Nightingale creia que para mantener

una atencion sanitaria adecuada era necesario disponer de un entorno saludable.
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Donabedian (2000) refiere que la persona u organizaciéon bajo cuyos
auspicios se proporciona la atencién es responsable de contar con los recursos

necesarios para instrumentar las decisiones con un cierto grado de comodidad.

Por comodidad se entiende todas aquellas caracteristicas del lugar de la
prestacion de los servicios que hacen a la atencion a la salud conveniente,

confortable, agradable, privada y, hasta cierto punto, deseable.

La dimension esta referida a las facilidades que la institucion dispone para la
mejor prestacion de los servicios y que generan valor agregado para el usuario a
costos razonables y sostenibles. Implica un nivel basico de comodidad,
ambientacion, limpieza, privacidad y el elemento de confianza que percibe el

usuario por el servicio.

En la Norma Técnica de Control de Crecimiento y Desarrollo N° 087-2010
DEL MINISTERIO DE SALUD.

El desarrollo integral de la infancia es fundamental para el desarrollo humano
y la construccion de capital social, elementos considerados principales y necesarios
para romper el ciclo de pobreza y reducir las brechas de inequidad. El crecimiento
se expresa en el incremento del peso y la talla. Desarrollo es definido como cambios
en las estructuras fisicas y neurolégicas, cognitivas y de comportamiento, que
emergen de manera ordenada y son relativamente duraderas. Es un proceso que
comienza desde la vida intra-uterina, y que envuelve varios aspectos que van desde
el crecimiento fisico, pasando por la maduracion neurolégica, comportamental,

cognitiva, social y afectiva del nifio.

En el Manual de Procedimientos para el Control de Crecimiento y Desarrollo
de la Nifia y el Nifio; En estos ultimos afios, el pais ha tenido que enfrentar multiples
problemas en todos los sectores, con un periodo de grandes restricciones
econdmicas, pero sin embargo tenemos que reconocer que durante este tiempo se
ha registrado un avance significativo en la oferta de servicios de salud de la Madre

y nifio a través del Seguro Integral de Salud (SIS).

La presente guia tiene por finalidad orientar las acciones Técnicas y
Administrativas enfocando el nuevo Modelo de Atencion Integral de Salud (MAIS)

dirigido al grupo etario menor de 9 afios, que segun normatividad, esta relacionado
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a la promocién de la Salud, prevencién de enfermedades, recuperaciéon del dafio y

seguimiento de los casos captados durante una precoz intervencion.

El papel del sector salud ante el proceso de crecimiento y desarrollo de los
nifos es de acompafiamiento y evaluacion del mismo, asi como de promover los
vinculos afectivos, condiciones fisicas, sociales, politicas y culturales que conlleven

a optimizar este proceso.

Asimismo el Control del Crecimiento y Desarrollo del Nifio y Nifia, sefiala que
es el conjunto de actividades periddico y sistematico del crecimiento y desarrollo
del nifio de cero a nueve afos, con el fin de detectar oportunamente cambios y
riesgos en su estado de salud a través de un monitoreo o seguimiento adecuado
en la evolucidn de su crecimiento y desarrollo, asi como consideramos la promocion

de la salud fisica, mental, emocional y social.

Es realizado por personal de salud adecuadamente capacitado, sensible,
con actitudes y comportamientos apropiados. Teniendo en cuenta las necesidades,
caracteristicas y capacidades de la familia, respetando el contexto socio cultural.
Es participativo, es decir permite establecer una relacion de respeto y confianza
con la madre para que ella pueda expresar sus problemas, sentimientos y
motivaciones. Involucrando al padre y a la familia en las responsabilidades del

cuidado de la nifia y el nifio.
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de disefio

El tipo de investigacion fue cuantitativa y descriptiva

Cuantitativo: La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de
asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los
resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion
(Hernandez et al, 2009).

Descriptivo: Explica que los estudios descriptivos indagan la incidencia de las

modalidades o niveles de una 0 mas variables en una poblacion en estudio.
3.1.2. Disefio de la investigacion
El disefio fue no experimental de corte transversal

No experimental; porque, se identificé un conjunto de entidades que representan el
objeto del estudio y se procedieron a la observaciéon de los datos. Por lo tanto
disefios no experimentales son aquellos que se efectuaron sin la manipulacion

deliberada de variables (Hernandez et al, 2009).

Figura 1: Disefio descriptivo

M= muestra del familiar
O=Diagnostico de la satisfaccién

Los estudios transversales se utilizaron cuando el objetivo fue analizar los datos
obtenidos de un grupo de sujetos. Las encuestas y los censos son estudios

transversales (Hernandez et al, 2009).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable: Nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atenciéon de

enfermeria

Definicion conceptual: Es la atencion que brinda al usuario el profesional de

enfermeria aplicando los conocimientos cientificos y la tecnologia para mantener,

14



mejorar o contribuir al restablecimiento de su salud y hacer que se sientan

satisfechos.

Definicion operacional: Estas variables seran medidas por una encuesta de
elaboracion propia y sera validado por tres expertos.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
Estuvo conformada por un total de 225 madres que acuden a consulta externas

entre los meses de enero a junio del 2019

Tabla 1. Madres que acudieron a CRED de Microred Contumaza enero — junio
2019

Mes Total
Enero 35
Febrero 34
Marzo 42
Abril 40
Mayo 38
Junio 36
Total 225

Muestra

La muestra fue establecida mediante la siguiente formula:

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

225%x1.962x0.5%x0.5
0.052 xn(225—-1)+1.962x 0.5 x 0.5

n= 143

Utilizando un nivel de confianza de 95% y un error de estimacion de 5 % para una
poblacion de 225 madres y se ha obtenido muestra equivalente a 143 personas

para recopilar la informacion necesaria que se requiere en la investigacion
Criterios de seleccion

Criterios de inclusion (Madres que se atienden en Microred Contumanza; Madres

gue firmen el consentimiento informado)
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Criterios de exclusién (Madres que no se atienden en el establecimiento; Madres

gue no tienen conocimiento del tema)

Se utilizara el muestreo probabilistico, porque la muestra sera elegida de acuerdo

a los criterios de seleccion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta, estadisticamente sera la técnica que se empled para obtener
informacion ya que tuvo una gran capacidad para estandarizar datos, lo que a su
vez permitié su tratamiento informatico y la generalizacion de los mismos. Asimismo

se utiliz6 una encuesta a las madres del Microred Contumaza
Por lo tanto los procedimientos para la recoleccion de datos tenemos:

Técnica: Utilizada para el recojo de la informacion de la presente
investigacion la técnica que se utilizé fue la encuesta la cual va permitir recoger la
informacion sobre las caracteristicas de los trabajadores que formaron parte de esta
investigacion utilizando para ello procedimientos de interrogacion (Mufioz, 2011, p.
35).

Instrumento: El “tipo de instrumento que se utilizé fue el cuestionario “para lo
cual se elaboré un conjunto de preguntas cerradas con alternativas de eleccién
multiple, con la finalidad de obtener informacién sobre las variables que son objeto

de investigacion” (Munoz, 2011, p. 67).

Validez: se determina la revision de la presentacién del contenido, el
contraste de los indicadores con los items (preguntas) que miden las variables
pertinentes. En ese sentido, se estima la validez como el hecho de que una prueba
sea de tal manera concebida, elaborada y aplicada y que mida lo que se propone
medir. (Hernandez , Fernandez, & Baptista, 2014), en este estudio se utilizara una
encuesta para ambas variables en estudio, estos instrumentos pasaran por la

validacion de juicio de expertos, ya que sera una encuesta de elaboracion propia.

Confiabilidad: Por lo cual el cuestionario se aplicé una prueba piloto, esta
prueba consistio en tomar una parte de la poblacion para determinar si el
instrumento es confiable, haciendo uso del programa SPSS 22, y se determing el

alfa de crombach lo cual establecié la confiabilidad del instrumento.
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3.5. Procedimiento

Aprobacion del proyecto por la Universidad Cesar Vallejo; carta dirigida a
la persona encargada de la Microred Contumaza; se redactara un consentimiento
informado para que sea mas confiable los datos que se obtendra de la encuesta
aplicada a las personas involucradas, dicho informe serd de mucha ayuda a nuestra

investigacion.

Una vez recopilados los datos a través del instrumento de campo (cuestionario)
estos seran procesados y sistematizados en tablas y graficos estadisticos para su
posterior andlisis en interpretacion, para lo cual se hard uso de la hoja de céalculo

Excel y éstos se ingresaran a una base creada en una hoja de calculo.

3.6. Método de analisis de datos

Mediante los métodos de analisis de datos prepara la informacién obtenida
de la exploracion se utilizé el manejo factual de la variante 22 de programacion de
SPSS vy los resultados se manejaron en tablas y graficos que detallan las
frecuencias y las tasas; y para la prueba de la Hipétesis, se utilizé la prueba

medible de Pearson.

3.7. Aspectos éticos
Principio de autonomia: este principio se aplica a todos trabajadores que
desean participar en este estudio, y que pueden colaborar con sus respuestas y a

la vez si quieren también se pueden retirar en cualquier momento.

Principio de Beneficencia: este principio no perjudica a las personas
involucradas, ya que es importante saber de este sistema.

Principio de Justicia: La justicia como un principio ético para la profesion
consta en reconocer que todas las personas tienen el derecho equitativo a los
beneficios de la psicologia, por lo que se procura brindar de forma equilibrada la
misma calidad en los procesos, procedimientos y servicios. Esto significa que las
personas que tienen derecho a la salud deben recibir igual cantidad y calidad de
servicios y recursos. Y las personas, con necesidades mayores que otras, deben

recibir mas servicios que otros de acuerdo con la correspondiente necesidad.

Las personas que participan en este estudio, su identidad sera reservada y

la informacién recopilada sera para el beneficio de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Tabla 2

Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencidon de enfermeria en el

consultorio de CRED en Microred Contumaza

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 139 97.2
Medianamente Satisfecho 3 2.1
Satisfecho 1 T
Total 143 100.0

Fuente: Madres del consultorio de CRED en Microred Contumaza

El 97,2% de las madres se sienten insatisfechas con la calidad de atencion de

enfermeria en el consultorio de CRED en Microred Contumaza, el 2,1% indicoé una

satisfaccion media con la calidad y sélo el 0,7% se siente satisfecho.
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Tabla 3

Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en
dimension técnico-cientifica en el consultorio de CRED en Microred Contumaza

la

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 131 91.6
Medianamente Satisfecho 12 8.4
Satisfecho 0 0.0
Total 143 100.0

Fuente: Madres del consultorio de CRED en Microred Contumaza

El 91,6% de las madres manifestd insatisfaccion con la calidad de atencién de

enfermeria en la dimensién técnico-cientifica en el consultorio de CRED en

Microred Contumaza, el 8,4% tiene una mediana satisfaccion y no se encontré

niveles de satisfaccion referente a la dimension técnico-cientifico.
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Tabla 4

Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension humana en el consultorio de CRED en Microred Contumaza

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 133 93.0
Medianamente Satisfecho 9 6.3
Satisfecho 1 T
Total 143 100.0

Fuente: Madres del consultorio de CRED en Microred Contumaza

El 93% de las manifestd insatisfaccion respecto a la dimension humana de la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en Microred
Contumaza, el 6,3% presentd satisfaccion media de la dimension humana y un

0,7% sitio satisfaccion.
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Tabla b

Satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencidon de enfermeria en la

dimension entorno en el consultorio de CRED en Microred Contumaza.

Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 140 97.9
Medianamente Satisfecho 1 T
Satisfecho 2 1.4
Total 143 100.0

Fuente: Madres del consultorio de CRED en Microred Contumaza

El 97,9% de las madres se mostro insatisfecha respecto a la dimensién entorno de

la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en Microred

Contumaza, el 1,4% indic6 satisfaccion, mientras el 0,7% manifesté satisfaccion

media.
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V. DISCUSION

Las madres que asisten a los consultorios de CRED, cumplen un rol
importante en la lucha contra los problemas nutricionales en los nifios, permitiendo
cortar con el circulo vicioso que mantiene a generaciones de familias con
afectaciones nutricionales cronicas. Al acudir la madre al consultorio recibe
consejerias sobre los cuidados fundamentales en la infancia, adquiriendo nuevos
conocimientos que la llevaran a realizar mejores practicas para el cuidado de su

hijo tanto en la parte nutricional, desarrollo psicomotor.

La discusion empieza con el analisis del objetivo general; Determinar la
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencién de enfermeria en el
consultorio de CRED en Microred Contumaza.

En la tabla N°2; el 97.2% de los encuestados se sienten insatisfechos, el 7%
manifiesta que se sienten satisfechos y 2.1% sefiala estar medianamente
satisfecho con la satisfaccion de las madre. Estos resultados coinciden con
Albornoz & Arica (2018) en su investigacion titulada: Nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el control de crecimiento y
desarrollo de sus nifios de 6-24 meses en el puesto de salud Villa Los Angeles,
afirma que se concluye que las percepcién de las madres acerca de la calidad de
atencién en el servicio de crecimiento y desarrollo es medianamente favorable en
un 50%, un 31% de madres percibié como favorable y un 19 % como desfavorable.
Por lo tanto coincide con Quispe & Ramos (2016) en Arequipa — Peru, quien realiza
el trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion de la calidad del cuidado de
enfermeria y desercion al control de crecimiento y desarrollo en menores de 3
afos”, siendo una de sus conclusiones que el nivel de satisfaccién de las madres
fue media en el 86,7%, en la dimensién humana obtuvo que el 73% tiene nivel de

satisfaccion media.

Asimismo Huaman (2017) sefala que la satisfaccion depende de los
contextos culturales, recibiendo la influencia de diferentes grupos sociales. Siempre
se basara en los deseos de los usuarios y la capacidad que tienen las instituciones
para resolverlos. Son diversos los factores involucrados en la satisfaccion del
usuario como la paciencia, amabilidad, respeto, eficiencia, etc., cumpliendo éstos
factores se puede brindar una atencion con 26 calidad. Por ello es importante en el

caso de los profesionales de enfermeria hacer evaluaciones constantes de la
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satisfaccion de los usuarios. El usuario es quien debe estar muy bien informado
sobre las atenciones e calidad que debe recibir dentro de los servicios de salud,
sino acudird con expectativas muy altas en cuanto a la atencion que tiene que

recibir, resultando en muchas ocasiones insatisfecho.

Desde el punto de vista del usuario, segun el MINSA (2014) sefala que el
término es un indicador en el que el paciente emite una opinion de caracter subjetivo
por el servicio que se recibe. Es de mucha importancia pues facilita informacién del
exito del proveedor del servicio para lograr cumplir con las expectativas del usuario,
de tal manera que la satisfaccién se alcanza cuando la calidad de las caracteristicas
del servicio cubre las necesidades y requerimientos del usuario. Es la razén que
impulsa a regresar siempre al mismo lugar, ya que el paciente experimenta un
sentimiento de bienestar o placer con respecto a las expectativas que el dispone.
Por ello, con cada paciente que se logre satisfacer en su atencién se lograra cumplir
el objetivo de cada institucion en el de ser la mejor y lograr reconocimiento sin la
necesidad de tener publicidad para que acudan en busca de sus servicios, logrando
un mejor desempefio de las funciones que realizan convirtiéndola en una entidad

de salud exitosas.

Por lo mismo dentro de los lineamientos de politica de salud se establece
gue la calidad de la atencion es un derecho ciudadano que buscara desarrollar un
trato solidario con la poblacién, que ponga el conocimiento y la tecnologia al servicio
de la satisfaccion del usuario, el cual mejorara la normatividad y las capacidades
del personal de salud para el trato adecuado a la diferencias culturales propias de
nuestro pais, con respeto y responsabilidad. Igualmente, es claro que el monitoreo
de la calidad de la atencién debe complementarse con informacion que recoja la
perspectiva de los usuarios, a fin de lograr el propésito de la integralidad de las
acciones. Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario es cada
vez mas comun, pues permite, mediante un proceso de investigacion relativamente
rapido, obtener un conjunto de conceptos y actitudes asociados en relacion con la
atencion recibida, con los cuales se adquiere informacion que beneficia a la entidad
prestadora de los servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios

MismMos en sus necesidades y expectativas (Herrera, 2010).
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En el primer objetivo especifico; Identificar la satisfaccion de las madres
sobre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension técnico-cientifica en el

consultorio de CRED en Microred Contumaza.

En la tabla N°3, el 91.6% sefiala que se encuentran insatisfechos, el 8.4%
de las encuestadas afirman estar medianamente satisfechos con la satisfaccion de
las madres en la dimension técnico cientifica. Estos hallazgos coinciden Gonzales
Et al (2017) atisfaccion de padres de nifios y niflas que asisten al programa de
crecimiento y desarrollo en una IPS de Sincelejo; sobre la percepcion de las madres
acerca del nivel de satisfaccion con la calidad de atencion enfermeria se encontrd
que la mayoria percibe como medianamente favorable. En cuanto a las
dimensiones evaluadas, en la dimensién técnico — cientifica, el 65% (52) tienen un
nivel de satisfaccion bajo, asi mismo el 18.8% (15) tienen un nivel de satisfaccion
medio, finalmente el 16.3% (13) tienen un nivel de satisfaccion alto. En la dimension
humana, el 52.5% (42) tienen un nivel de satisfaccion alto, asi mismo el 47.5% (38)
tienen un nivel de satisfaccion bajo. En la dimensién entorno, el 51,3% (41) tienen
un nivel de satisfaccion alta, asi mismo el 48,8% (39) tienen un nivel de satisfaccion
bajo. Lo anterior, es el reflejo de ciertas caracteristicas en la atencion del
profesional de enfermeria en el consultorio CRED, porque al ingresar al consultorio
saluda a la madre, ante alguna preocupacion o molestia con respecto a su nifia, la
madre se siente escuchada y atendida, el consultorio le brinda comodidad para la
atencién de su nifia. La explicacion porque el nivel de satisfaccion no es favorable
completamente, podria deberse a la dimension técnico-cientifica, que segun
evidencia estadistica obtuvo bajo porcentaje de satisfaccion, lo que implica que la
enfermera debe mostrar mayor interés, amabilidad, brindar mayor informacion en
el consultorio de crecimiento y desarrollo, lo cual en algunas oportunidades se ve
limitado por la gran demanda de pacientes y los excesivos registros de enfermeria

en la consulta.

Por lo mismo, comparando con Maggi (2018) en su Investigacion sobre
Calidad de atencion en Enfermeria y su influencia en el nivel de satisfaccion de las
madres, se encontro que los indicadores de la calidad técnico cientifica que influyen
en el nivel de satisfaccion, evidenciaron todos los porcentajes estadisticamente
significativos, indicando que las madres tienen un buen nivel de satisfaccion en la

dimensién Técnico Cientifica. Ello indica que no existe similitud con el presente

24



estudio; debido a que el estudio evidencia que las enfermeras que trabajan en el
centro de salud Characato de Arequipa entienden que es una dimension central de
la calidad y hacen referencia a su nivel de conocimiento para abordar los problemas
de salud y asi brindar una atencién de calidad y satisfacer las necesidades de sus
usuarios. Por lo tanto la dimension técnico-cientifica esta dada por el nivel de
competencia de las enfermeras que comprende lo estrictamente cientifico la cual
esta regulada académicamente con el cumplimiento de las normas y las guias de
procedimientos o atencion que reunen ciertos criterios, segun los cuales la atencion
de enfermeria debe ser efectivo, y por lo mismo es la caracteristica mas aceptada

y menos discutida al hablar de calidad.

En el analisis del segundo obijetivo especifico; Identificar la satisfaccion de
las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en la dimensién humana en

el consultorio de CRED en Microred Contumaza.

En la tabla N°4, el 93.3% de los encuestados sefialan que se encuentran
insatisfechos, el 7% de ellas afirman sentirse satisfecho y el 6.3% se sienten
medianamente satisfecho. Estos hallazgos concuerdan con Herrera (2010) afirma
que a partir de los resultados del presente estudio se puede inferir que la
satisfaccion de las madres respecto a la atencion que brinda la enfermera a sus
hijos, refleja una atencion con pocos atributos de calidad, ya que satisface
medianamente las necesidades, expectativas y aspiraciones de las madres, tanto
reales como percibidas, asi mismo se puede afirmar que la enfermera no esta
brindando un atencién equilibrada, centrandose en un exquisito trato personal y

dejando de lado sus conocimientos.

Por otro lado para la medicién de la calidad se han utilizado diversos
modelos, el que se ha aplicado en la presente propuesta se sustenta en el
desarrollado por Donabedian, que propone abordar la calidad a partir de tres
dimensiones; la dimension humana, la dimension técnico cientifico y la dimension
entorno, en cada una de las cuales se puede encontrar atributos o requisitos de
calidad. Con respecto a la dimension humana; donde se encontré que el 61.1%
presentd satisfaccion completa, 31.4% satisfaccion media y solo el 7.4%
insatisfaccion. Estos resultados podrian ser explicados en el hecho de que la
mayoria de madres consideran que las enfermeras son amables con sus hijos y

con ellas; porque al ingresar al consultorio las saludan, ante alguna molestia con
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respecto a su nifio o nifia, la madre se siente escuchada y atendida; son
consideradas y explican la condicion y el cuidado en términos entendibles. Del
mismo modo, no se puede dejar de mencionar que hubo insatisfaccion en las
madres, en relacion al item que se refiere a que las enfermeras no muestran y no
brindan importancia a los problemas de conducta de su nifio(a) como llanto u otros;
lo cual es preocupante debido a que el llanto en un nifio, puede evidenciar infinitas
causas; como, violencia, algun malestar, o simplemente la indiferencia de la
enfermera antes estas situaciones. Los resultados encontrados en la presente
investigacion en relacion a la dimension Humana, son similares con los reportados
por Arica y Albornoz quienes obtuvieron, que el 52.5% presenté un nivel de
satisfaccion alto, seguido de un47.5% con satisfaccion baja(3); este hecho podria
deberse a que se tomd como sujetos de estudio a madres de nifios de 6 a 24 meses,
donde el profesional de enfermeria sera més cuidadoso ante nifios de menor edad,
y que en ambos estudios la enfermera saluda a la madre y se siente escuchada.
Segun Jean Barret, la dimension humana expresa la comprension del paciente
como la clave para una buena atencion, lo que implica saber que como el ser
humano tiene necesidades, por ello la enfermera debe, saludar al paciente y
familiar, llamar por su nombre al paciente y familiar, tratar con respeto y
consideracion, brindar un trato amable, mantener una buena comunicacion en
forma clara y facil de entender. A partir de lo antes expuesto se puede afirmar que
la dimensién humana es de suma importancia ya que la razén de ser de los
servicios de salud y los consultorios de salud de primer nivel es brindar una atencion
de calidad y garantizar la salud del nifio(a), es decir colocarnos en el lugar de la
madre y de su nifio(a) buscando satisfacer sus necesidades y cumplir con sus
expectativas. también es la que mayor satisfaccion obtuvo, los resultados son muy
relevantes, lo cual es bueno debido a que es la dimensién que tiene una importancia
maxima en la evaluacion de la atencion de calidad, debido a que es el vehiculo para
llevar a cabo una atencion técnico cientifico correcta, ya que a través del
intercambio de palabras y buen trato, la madre del nifio comunica la informacién
necesaria respecto a sus hijos lo que permite que se seleccionen los métodos de
atencion mas adecuados, y porque a traves de esta dimension la madre se sentira

mas motivada para que retorne al siguiente control CRED.
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En el andlisis del tercer objetivo especifico; Identificar la satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencidén de enfermeria en la dimension entorno en el

consultorio de CRED en Microred Contumaza

En la tabla N°5; el 97.9% de los encuestadas sefialan estar insatisfechos, el
7% de ellas afirman estar medianamente satisfecho y 1.4% de las encuestadas
sefalan estar satisfecho. Estos hallazgos coinciden Manuel (2019) se encontro, el
51.8% manifestaron satisfaccion media, 48.1% manifestaron estar completamente
satisfechas, mientras que en el nivel de insatisfaccion no se registraron ningun
referente. Estos resultados podrian ser explicados en el hecho de que las madres
consideran que el consultorio se encuentra mayormente limpio, existe decoracion,
la iluminaciéon y amueblado es adecuada durante la atencion; por otro lado, no se
puede ignorar que el nivel de satisfaccibn es media debido a que las madres
manifestaron que el consultorio de CRED no cuenta con un espacio destinado para
el lavado de manos, y si cuenta con un espacio de tamizaje de anemia, no es
utilizado por la profesional, segun la observacion de las madres. Los resultados del
presente estudio respecto a la dimension Entorno, no concuerdan con los
resultados encontrados por Coronado y Vasquez, cuyos resultados muestran que
el 83% manifestaron estar muy satisfechas, 16% manifestaron estar satisfechas y
escasamente el 1% insatisfechas; evidentemente existe una diferencia muy notoria,
debido a que se desarroll6 en diferentes contextos sanitarios, y que la
infraestructura de un consultorio es distinta al de un hospital. La dimension Entorno
de la calidad de atencion que brinda la enfermera implica un nivel basico de
comodidad, ambientacion, limpieza, orden, privacidad y el elemento de confianza
que percibe el usuario por el servicio, la preocupacién de Nightingale sobre la
necesidad de preservar un buen estado de higiene se extendia a las instalaciones
de los servicio de salud, Nightingale creia que para mantener una atencion sanitaria
adecuada era necesario disponer de un entorno saludable, que disponia de cinco
puntos esenciales para asegurar la salubridad: el aire puro, agua pura, desagues

eficaces, limpieza y luz.
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VI. CONCLUSIONES

Mediante los resultados se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

1. En el consultorio de CRED en Microred Contumaza; de un total de 143
encuestados, 139 de ellas se encuentran insatisfechos, 3 encuestadas
afirman estar medianamente satisfechas y 1 una persona se siente
satisfecha. Se llega a la conclusion que la mayoria de las madres no se
sienten satisfechas con la calidad de atencion que ofrece la enfermera.

2. En el consultorio de CRED en Microred Contumaza, de un total de 143
encuestadas, 131 de ellas se encuentran insatisfechas, 12 madres afirman
estar medianamente satisfechos. Por lo cual se concluye que la mayoria de
las madres atendidas no se sienten satisfechas con la atencion de

enfermeria con respecto a la dimensién técnico cientifica.

3. En el consultorio de CRED en Microred Contumaza; de un total de 143
madres encuestadas, 133 de ellas afirman sentirse insatisfechas, 9 de ellas
se sienten medianamente satisfecha y 1 una sola persona se siente
satisfecho. Por lo que se concluye que las madres no se sienten satisfechas

con la atencién de enfermeria en la dimensién Humana.

4. En el consultorio de CRED en Microred Contumaza; de un total de 143
encuestadas, 140 madres se sienten insatisfechas, 2 de ellas satisfechas y
1 se sienten medianamente satisfecha. Por lo que se concluye que las
madres no se sienten satisfechas con la atencion que brinda la enfermera en

la dimensién entorno.
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VIl. RECOMENDACIONES
1. Serecomienda al jefe encargado del establecimiento establecer politicas
de capacitacion orientadas a la calidad de atencion para contribuir con la

satisfaccion de las madres.

2. Se sugiere al personal de enfermeria Implementar estrategias para
reforzar su capacitacion, orientada a brindar una mejor calidad de
atencion, para contribuir a la mejora de la satisfaccion de la madre. Y
enfocar su labor en reforzar sus capacidades en las dimensiones Técnico
Cientifico y Entorno, enfatizandose en la practica del lavado de manos y
uso de materiales o juguetes cuando corresponda durante la evaluacion
del nifio, con el fin de mejorar la calidad de atencion en beneficio de la

salud de los nifios y nifias.

3. Se recomienda al profesional de enfermeria debe disefiar estrategias
orientadas a la capacitacion a sus colegas en el buen trato y satisfaccion
del usuario, para contribuir a la mejora de la calidad de la atencion del

binomio madre-nifo.

4. Se recomienda orientar a las madres que acuden al consultorio de
Crecimiento y desarrollo sobre los procesos de atencidén para mejorar sus

expectativas al momento de ser atendidas.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos

Nivel de
satisfaccion
de las madres
sobre la
calidad de
atencion de
enfermeria

Es la atencion que
brinda al usuario el
profesional de
enfermeria
Aplicando los
conocimientos
cientificos y la
tecnologia para
mantener, mejorar o
contribuir al
restablecimiento de su
salud y hacer que se
sientan satisfechos.

Estas variables seran
medidas por una
encuesta de elaboracion
propia y sera validado
por tres expertos.

Técnico-
Cientifica

Control de peso y talla

Informe de evoluciéon del nifio

Realiza examen fisico

Realiza desarrollo psicomotriz

Orientacion integral

Derivacion al especialista

Continuidad

Seguridad

Integralidad

Humana

Respeto

Informacion

Interés

Amabilidad

Entorno

Comodidad

Ambientacion

Limpieza

Orden

Privacidad

Confianza

Encuesta de elaboracion
propia
Escala Likert




Encuesta sobre el Nivel de Satisfaccion de las madres en el consultorio de

Instrumentos de recoleccidn de datos

CRED de Microred Contumaza

Datos generales

Edad:

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente las preguntas que se formulan, marque con una equis (X) la
alternativa que mas le convenga, escoja solo una alternativa para cada pregunta,
no deje preguntas sin responder, su edad es muy importante, si no desea contestar

el cuestionario, por favor devuélvalo en blanco, en caso de duda consultar a la

investigadora.

1: Siempre 2. Aveces 3. Nunca

items A
Dimensién: Humana

Al ingresar al consultorio de CRED de Microred Contumaza, lal
1 enfermera saluda y se despide de usted amablemente.

La comunicacion de la enfermera es clara con usted y su nifio
2 (a).
3 La enfermera la trata con respeto durante la consulta.

Durante la atencion la enfermera mantiene un tono de voz
4 adecuado

La enfermera le brinda una explicacién con palabras sencillas
5 de los procedimientos que realiza a su nifio
6 La enfermera le pregunta si usted comprendié lo explicado.

La enfermera le informa la importancia de las vacunas

correspondientes segun el esquema de vacunacion y edad de su
7 nifio.

La enfermera muestra y brinda importancia a los problemas de
8 conducta que tuviera su nifio (a) como: llanto u otros.

La enfermera pregunta las razones de su inasistencia a los

controles de su nifio(a) y/o felicita por haber acudido
9 responsablemente al puesto de salud.

Dimension: Técnico-Cientifico

La enfermera brinda la importancia a la toma de medidas de
10 peso y talla a su nifio (a).

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




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

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

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

La enfermera evalGa el desarrollo de su nifio: el habla y el
15 | comportamiento fisico.

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

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

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

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

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

Dimensiéon: Entorno

El consultorio de CRED de Microred Contumaza es limpio y
21 | ordenado.

El consultorio de CRED de Microred Contumaza esta adecuado
para que tu nifio(a) se sienta comodo(a) “colores, adornos, luz
22 |y calor”

23 | Se mantiene la privacidad durante el control de su nifio(a).

Las condiciones fisicas del consultorio de CRED de Microred
24 | Contumaza son seguras para tu nifio(a).

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




Calculo del tamafo de la muestra

Muestra

La muestra fue establecida mediante la siguiente formula:

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

B 225%x1.962x0.5%x0.5
"~ 0.052xn(225-1)+1.962x0.5% 0.5

n= 143

Utilizando un nivel de confianza de 95% y un error de estimacion de 5 % para una
poblacién de 225 madres y se ha obtenido muestra equivalente a 143 personas

para recopilar la informacion necesaria que se requiere en la investigacion



Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUNCHDY DE
EXFERTOS DE LA ENCUESTA

1. NOMBRE DEL JUEZ FAbel Eduardo Chavarry Isla

2| PROFESION Meédico Cirujano
TITULO ¥ 40 GRADO ACADEMICO Magister en senvicios de sabud
QOBTENIDD
ESPECIALIDAD Auditona medica
EXPERIENCIA PROFESIONAL (en £ anos
anos)
INSTITUCKON DONDE LABORA Hospital Regional Lambaysgus
CARGD Jefe del 515

TITULOD DE LA INVESTIGACION

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED DE
MICEQORED CONTUMASA

3. NOMBRE DEL TESISTA: Br. Lorena Reque Omeaga

4. INSTRUMENTO EVALUADC Cuesticnans: Tipa Encuesta
Coontexto: Auto adminisirado

a. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Determinar el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencicn de
enfermeria en el consultorio de CRED de
Microred Conturmnaza

EVALUE CADAITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAEN "TA™
51 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO O CON EL ITEM "TD™ 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO. S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIGUE SUS SUGERENCIAS.

6. DETALLE DEL INSTRUMENTO
Hl instrumento consia de 25 reactivos y ha

sida construide, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
experios gue determinara la validez de
contenido sera sometido a prusba de
ploto para el calculo de la confiabilidad
con el cosficiente de alfa de Cronbach y
finalmente ser3 aplicado a las wnidades de

analisis de esta investigacion.




Mivel de satisfaccion de las madres

Dimension: Humana

1. gAlingresar al consultoric de CRED

de Microred Contumaza, la enfermera TA[ X T
saluda vy se despide de wusted
amablemanta.
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. A weces
c. Munca
2. ;La comunicacion de |la enfermera
ec clara con ustad ¥ su nfo (3)7 TA[ X} T
a. Siempre
k. A wveces SUGEREMCIAS:
2. Munmza
3. ;iLa enfermera la trata con respeto
durant= |la consulta?
TA[ X3 T
a. Siempre
B Awveces SUGEREMCIAS:
. Munca
4. ;Durante |3 atencion la enfermera
martiene un tono de vor adecuado? TA[ X ) T

a. Siempre
k. A waces
c. Munca

SUSEREMCIAS:




Nivel de satisfaccion de las madres

Oimension: Humana

1. ;Al ingresar al consultono de CRED
de Microred Contumaza, la enfermera
caluda vy se despide de wsted
amablemente.

a. Siempre
b. Avecss

& MNunea

TA[ %)

SUGEREMCIAS:

T

2. ;La comunicacion de |la enfermera
es odara con usted y su nino (3)?

a. Siempre
b. Awveoes
. Munca

TA[ &)

SUGEREMCIAS:

L

3. iLa enfermera la trata con respeto
durante la consulta?

a. Siempre
b. & weces
. Munca

TA[ X)
SUGEREMCIAS:

o

4. ;Durante la atencion la enfermera
mantiene un tono de voz adecuado?

a. Siempre
b. & weces
. Munca

TA(X )

SUGERENCIAS:

oo




. ila enfermera le brinda wna

explicacion con palabras sencllas de TA[ X)) T
los procedimientos que realiza a su
ning?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. Aveces
. Munca
f. ;iLa enfermera ke pregunta si usted
comprendio lo explicada?
TA{X ] TY
a. Siempre
b. Aveces SUGEREMCIAS:
c. Munca
T. ila enfermerm I inrforma la
impgortancia de las VA CAMNES TA[X ) T
comespondientss segun el esquema de
vacunacicn y edad de su nino? SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. Aweces
. Munca
B. ilLa enfermera muestra y brinda TAX ) T )
importancia a los  problamas  de
conducta que tuviera su nino {a) como: | SUGERENCIAS:
llanto u otros?
a. Siempre
b. Aweces
c. Munca
B. ilLa enfermera pregunta las razones
de su inasistencia a los controles de su TAX ) D )
ninc{a) yo felicita por haber acudido
responsablemsants al puesio de salud? | SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. A weces

c. Munca




Dimension: Tecnico- cientifico

10. ila enfermera  brinda la
imporiancia a la toma de medidas de
peso y talla a su nifio (3)7.

a. Siempre
b. A veces
c. Numca

TA[X)

SUGEREMCIAS:

T

11. ilLa enfermera registra el peso y
talla en el camet de CRED explicandale
el estado nutricional de su nifo [a)?

a. Siempre
b. A vecss
c. Munca

TA[X )

SUGEREMCIAS:

LLE

12. ;Redisefioc nuevas estrategias de
acuerde La enfermera realiza el lavada
de manos antes y después de
examinar a su nifo (a)?

a. Siempre
b. Awveces
c. Munca

TA[X )

SUGEREMCIAS:

T )

13. ;La enfermera examina a su mifo
(a} desde la cabsza hasta los pies?

a. Siempre
b. A veces
c. Munca

TA[X )

SUGEREMCIAS:

T )

14. ;La enfermera le sanrie y le habla
a su nino (a) cuando lo evalia?

a. Siempre
b. A veces
c. Munca

TA[ )

SUGEREMCIAS:

m{ }

15. ;La enfermera evalia el desarmollo
de =u mino: el habla y el
comportamiento fisico?

a. Siempre
b. Avwveces
c. Munca

TA[ X)

SUGERENCIAS:

m{ }




16. ;La enfermera uliliza juguetes u
otros materales cuando evalla a su
nifo (a)7

a. Siempre
b. A wveoces
c. Munmca

TALX)
SUGERENCIAS:

o

17. fLa enfermera aclara sus
preguntas o dudas scbre la crianza de
su nific{a)?

a. Siempre

B Awveces

c. Numca

TAK)

SUGEREMCIAS:

LI

18. ;La enfermera educa scbre los
cuidados de su nine [a) en el hogar
Como; alimentacian, accidentes,
higieme, ectimulacion temprana,
ventilacion de les ambientes en el
hagar, otros?

a. Siempre
b. A wveces
c. Mumca

TAK)

SUGEREMCIAS:

)

18, ;Ante un problema detectado en la
salud de su nifio (a), la enfermera le
informa y lo deriva a un especialista’?

a. Siempre
b. A wveces
c. Numca

TA[ XD

SUGEREMGCIAS:

T )

20. :El tiempo de espera para la
atencion de su nifofa) y el iempo gue
dura |la atencion es adecuada?

a. Siempre
b. A wveces
c. Mumca

TA[ X)

SUGEREMCIAS:

LIE S

Dimension: Entarno

21. iEl consuliorio de CRED de
Microred Confumaza ez limpio v
crdenado?

a. Siempre
b. A wveces
c. Mumca

TAR)

SUGEREMCIAS:

L=




22. ;EBEl consultoric de CRED de
Microred Contumaza esta adecuado
para que tu nino{a) se sienta comodoia)
“colores, adomos, luz y calar?

a. Slempre
b A veces
c. MNuneca

TA[ X)

SUGEREMCIAS:

i )

23. ; 5e manfiene la privacidad durante
el control de su ninoja)?

a. Sempre
b, A veces
c. MNuneca

TAX)

SUGEREMCIAS:

o )

24, ;las condicones fisicas del
consulioric de CRED de Microred
Contumaza son seguras para fu
nino{a)?

a. Siempre
b. Awveces
c. MNuneca

TAK])

SUGEREMCIAS:

o )

25. ;B consultoric de CRED de
Microred Confurmnaza cuenta con sus
ESpECI0s respectivos, como: lavado de
manos, amizage de anemia, ofros )7

a. Siempre
b, Aveces
c. Nunca

TALK)

SUGEREMNCIAS:

o )

PROMEDND OBTEMNID:

N® TA

N° TD

7. COMENTARIO GENERALES

8. DBSERVACIINES

MP. Frorn

B T T N

Chibarmy foi




CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXFERTOS DE LA EMNCUESTA

1. NOMBRE DEL JUEZ

Miguel Delgado Valera

2. | FROFESION

Medico Cirujano

TITULD Y /O GRADCD ACADEMICO

Magister en Gerencia de sericios

anas)

OBTENIDG de salud
ESPECIALIDAD Auditoria madica
EXPERIEMCIA PROFESIOMAL (2n 8 afios

INSTITUCION DONDE LAEQORA

Clinica San Juan de Dios

CARGC

Medico

TITULD DE LA INVESTIGACION

NIVEL DE SATISFAC CION DE LAS MADRES SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED DE
MICRORED CONTUMAZA

3. NOMERE DEL TESISTA: Br. Lorena Reque Orreaga

4. INSTRUMENTO EVALUADD

Cuestionanao: Tipo Encussta
Contexto: Auto administrado

5. OBJETIWO DEL INSTRUMENTO

Determinar el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de
enfermeria en el consultoric de CRED de

klicrored Contumaza

E‘u'ALllII% CADAITEMDEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAEN“TAY
51 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDD O CON EL ITEM “TD" SI ESTA

TOTALMENTE EN DESACUERDOD, 51
ESFECIFIGUE SUS SUGERENCIAS.

ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR

6. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 25 reactives y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinard la validez de
contenida serd sometdo a prusha de
pilote para el calculs de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach vy
finalmeante sera aplicads alas unidades de

analizis de 25t investigacian.




Mivel de satisfaccion de las madres

Dimension: Humana

1. jAlingresar al consultoric de CRED

da Microred Contumaza, la enfermera TA[ X T
saluda vy se despide de  usted
amablemants.
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A weces
c. Munca
2. ;La comunicacion de la enfermera
et clara con ustad ¥ su nfo (3)7 TA[ X T
a. Siempre
b, Awveces SUGEREMCIAS:
2. Mumcza
3. ;iLa enfermera la trala con respeto
durants la consulta™
TA[ X3 T
a. Siempre
B. Awveces SUGEREMCIAS:
c. Munca
4. ;Durantz la atencion la enfermera
martiene un tono de vor adecuadoe? TA[ X ) T

a. Siempre
k. A veces
c. Munca

SUSEREMNCIAS:




g ¢La enfermsera l& brinda una

explicacion con palabras sencillas de TA[ X} T
los procedimisntas que realiza a su
nfo?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
B. Awveces
2. Munca
g. iLa enfermera |2 pregunia =i usted
comprendid ko explicads?
TA[ X ) T
a. Siempre
B Awveces SUGEREMCIAS:
c. Munca
7. ila enfermera le informa la
imporiancia de las VACUNAS TA[ X ) T
comespandientas segln el esquema de
vacunacion y edad de su nina? SUGEREMCIAS:
a. Siempre
B. Aweces
c. Munca
8. ila enfermera muesira y brinda TAX ) T )
imporiancia a ks problemas  de
conducta que tuviera su nifio (a) como: | SUGEREMCIAS:
llamto u atros?
a. Siempre
B Awveces
2. Munca
%. ilLa enfermera pregunta las razones
d= su inasistencia a les contrales de =u TA[A ) TS )

ninofa) ywa felicita por haber acudido
responsablements al puesio de =alud?

a. Siempre
k. A wveces
c. Mumca

SUSGERENCIAS:




Dimensidn: Tecnico- cientifico

10. ila enfermera brinda la
imporiancia a la toma de medidas d=

Fesoy talla a su nifio ()7,

a. Siempre
k. A weces
c. Munca

TA[X)

SUGEREMCIAS:

11. jLa enfermera regisira | pesa y

talla en el camet da CRED explicandala TAE ) T
el estado nutricional de su nifo (a)7
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
bE. Awsces
2. Munca
12. ;Redisefio nuevas estrategias de
acuerde La enfermera realiza &l lavado TA[ ) T
de manos antes y después de
examinar a su nifia (a)? SUGERENCIAS:
a. Siempre
bE. Awsces
c. Munca
13. ;La enfermera examina & su nino
(a} desde la cabsza hasta los pies? TALR ) T
a. Siempre SUGEREMCIAS:
bE. Awsces
c. Munca
14. ; La enfermera le sonrie ¥ le habla
a su nifio (a) cuando lo evalla?
TAL #) T
a. Siempre
B. A weces SUGEREMCIAS:
c. Munca
15. ;La enfermera evalia el desarmollo
de =u mino: e habla ¥ el
comportamiento fisico? TA[ %) T

a. Siempre
k. A waoes
c. Munca

SUSEREMCIAS:




16. ;La enfermera utliza juguetss u

otros materiales cuando evalda a su TALX) T
nifio (a)7
BUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A weces
z. Nunca
17. ilLa enfermera aclara =us TA[X) T )
preguntas o dudas scbre la crianza de
su nifio(a)? SUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A weces
c. Nunca
18. ilLa enfermera =duca scbre los TA[X) T )
cuidados de su nifto [a) en e hogar
commo: alimeniacian, accidentes, | SUGEREMNCIAS:
higizne, estimulagicn temprana,
ventlacion de los ambientes en el
hogar, otros?
a. Siempre
k. A weces
z. MNunca
18. ;i Anie un problema detectado en la
szlud de =u nifo {a), la enfermera le TAL X) T )
imfarma v lo deriva & un especialista?
EUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A weces
2. Munca
20. :El tiempo de espera para la
atencion de su ninofa) y el tiempo que TA[ ) T )
dura |z atencion es adecuada?
EUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A vweces
2. Muniza
Dimension: Entorno
2. iEl consulioric de CRED de
Microred Conumaza es limpioc y
crdenado? TA[X) T )

a. Siempre
k. A veces
c. Munca

SUGERENCIAS:




22, iEl consultoric de CRED de
Microred Contumaza estd adecuado TAL ¥} T )
para gue tu nifnla) se sienta comodola)
"colares, adarnos, luzy calor? ELUSGERENCIAS:
a. Siempre
B A weces
z. Mumca
22. ;j5emantizne la privacidad durants TAX) T )
el contrel de su nifiola)?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
B, A weoces
2. Mumca
24. ;lLas condiciones fisicas del TA[X) T )
consultcric de CRED de=  Microred
Conumaza son seguras  para o | SUGEREMCIAS:
nfiola)?
a. Siempre
B A weces
z. Munza
25, LBl comsulborio de CRED de TA[X) T )
Microred Contumaza cusnta com sus
espacios respeciivos, como: lavade de | SUGEREMNCIAS:
manaos, tamizaje de anemia, otros)?
a. Siempre
B A weces
z. Munza
FROMEDI|D OBETEHIDC: M TA MN®TD

7. COMENTARIO GENERALES

4. OBSERVACIONES

. /
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CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS DE LA ENCUESTA

1. NOMBRE DEL JUEZ Carlos Albertio Ruiz Delgado
PROFESION Medico Cirujano
TIMTULS ¥ 'O GRADD ACADEMICC Magister en Gerencia de senvicios
OBTENIDO de salud
ESPECIALIDAD Cirugia general
E“IPEF'.IEHCIA PROFESIOMAL (en 10 afios
anas)
INSTITUCION DONDE LABORA Hospital Regional Lambayegue
CARGD Medico

TITULO DE LA INVESTIGACION

NIVEL DE SATIS FACCION DE LAS MADRES SOBRE LA CALIDAD DE
ATEMCION DE ENFERMERIA EM EL CONSULTORIO DE CRED DE
MICRORED CONTUMAZA

3. HOMBRE DEL TESISTA: Br. Lorena Regue Orreaga

4. INSTRUMENTO EVALUADOD Cuestionano: Tipo Encussta
Comtexto: Auto administrado

5. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Determinar el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de
enfermeria en &l consultoric de CRED de

Mlicrored Contumaza

EV.FI.L'JE__ CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAEN “TA"
5l ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO © CON EL ITEM “TD™ 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIGUE SUS SUGERENCIAS.

6. DETALLE DEL INSTRUMEMNTO
El instrumento consta de 25 reactivos y ha

sido construido, temiendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que deierminara la validez de
contenido sera sometide a prueba de
pilote para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de

analisis de esta investigacion.




Mivel de satisfaccion de las madres

Dimension: Humana

1. ;Alingresar al consuhorio de CRED

de Microred Contumaza, la enfermera TA[ X)) T
saluda y se despide de usted
amablements.
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. A wveces
c. Munca
2. ;La comunicacion de la enfermera
es clara con usted v su nifio (a)7 TA[ X) T
a. Siempre
b. A weces SUGEREMCIAS:
c. Munca
3. iLa enfermera la frata con respeto
durante la comsulta?
TA[ X TDH
a. Siempre
B. A weces SUGEREMCIAS:
2. Muneca
4. ;Durante la atencion la enfermera
mamntieme wun tono de voz adecuado? TA[X ) T

a. Siempre
k. A weces
c. Munca

SUGEREMCIAS:




5. iLa enfermera le brnda wna

explicacion con palabras sencillas de TA[ X} TDH
los procedimientos que realiza a su
nifo?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b, A wveces
. Munca
B. iLa enfermera le pregunta si usied
comprendid kb explicado?
TA[X ) T
a. Siempre
k. A wveces SUGEREMCIAS:
. Munca
7. ila enfermera le informa la
imporiancia de las VACUNAES TA[ X ) T
comespondientss segln el esquema de
vacunacion y edad de su nino? SUGEREMNCIAS:
a. Siempre
b A waces
. Munca
8. ;La enfermera muesira y brinda TA[X ) T )
importancia & ks problemas  de
conducta que tuviera su nifio (a) como: | SUGERENCIAS:
llamts u otros?
a. Siempre
B, Awveces
2. MNumia
8. ;i La enfermera pregunta las razones
de su inasistencia a los controles de su TA[X ) T )

nifno{a) ywo felicita por haber acudido
responsablements al puesto de salud?

a. Siempre
k. A weces
c. Munca

SUGEREMCIAS:




Dimension: Tecnico- cientifico

10. jila enfermera brinda la
importancia a la toma de medidas de
peso ¥ talla a su nifio (a)7.

a. Siempre

TA(X)

SUGEREMCIAS:

k. A weces
c. Mumca
11. iLa enfermera registra el peso y
talla en el camet de CRED explicandaole TAX ) T
el estado nutricional de su nino (a)?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
k. A weces
. Mumca
12. ;Redisefic nuevas estrategias de
acuerdo La enfermera realiza el lavadao TA[X ) TN
de manos anies y después de
examinar a su nino (a)? SUGEREMNCIAS:
a. Siempre
k. A weces
2. Munica
13. ;La enfermera examina a su mino
(3] desde la cabeza hasta los pies? TA[X ) Ty
a. Siempre SUGEREMCIAS:
k. A weces
z. Mumnca
14. ; La enfermera le sonrie y le habla
a su nifio (a) cuando lo evalla?
TA[ X) LIE)
a. Siempre
k. A wveces SUGEREMCIAS:
z. Mumnca
15. ;La enfermera evalia el desarmaollo
de su mino: el habla vy el
compartamiento fisico? TA[ ) TN

a. Siempre
k. A weces
c. Mumnca

SUGEREMCIAS:




16. ;La enfermera utiliza juguetss u
otros miateriales cuando evalla a su
nino (a)?

a. Siempre

TALX)

SUGEREMNCIAS:

b. Awveces
c. Mumnca
17. iLa enfermera aclara sus TAX) T
preguntas o dudas scbre la crianza de
su nificfa)? SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. Awveces
c. Munca
18. iLa enfermera educa sobre los TAX) Ty
cuidados de su nifie (a) en el hogar
COfio: alimentacion, accidentes, | SUGEREMNCIAS:
higiene, ectimulacion temiprana,
veniilacion de los ambientes en el
hagar, otros?
a. Siempre
b. A weces
c. Munca
18. iAnte un problema detectado en la
salud de su nifio (a), la enfermera le TA[ X} Ty
informa vy lo deriva a un especialista?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. Awveces
c. Mumnca
20. ;El tiempo de espera para la
atencion de su ninofa) y el iempo qus TA[ X) TH
dura la atencion es adecuada?
SUGEREMCIAS:
a. Siempre
bB. A wveces
. Munica
Dimension: Entorno
21. iEl consultorio de CRED de
Microred Contumaza es limpico v
ordenado? TAX) Ty
a. Siempre SUGEREMCIAS:

k. & wecss
c. Mumca




22 ;El consultorio de CRED de

Microred Contumaza estid adecuado TA[ £} T )
para que tu nifnofa) se sienta comodola)
"colores, adamos, luzy calor? SUGEREMCIAS:
a. Siempre
b. A wveces
c. Munca
3. ;i Semantiene la privacidad durante TA[X) T )
el contrel de su nifofa)?
SUGEREMNCIAS:
a. Siempre
b. Awveces
c. Munca
24. ;las condiciones fisicas del TA[X) T )
consultcric de CRED de Microred
Contumaza son seguras para tu | SUGEREMCIAS:
nnolal?
a. Siempre
b. Aweces
c. Munca
25. ;El consulborio de CRED de TA[X) T )
Microred Confumaza cuenta con sus
ecpacics respectivos, como: lavade de | SUGERENCIAS:
manaos, tamizaje de anemia, otros)?
a. Siempre
b. A wveces
c. Munca
PROMEDIO OBTENIDO: M T MN®TD
7. COMENTARIO GENERALES
8. OBSERVACIOMNES
LA
g/

|- IR Lo 1Y




Confiabilidad

Tabla N°2: Confiabilidad del cuestionario de Nivel de satisfaccion de las madres

sobre la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de Cred

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 12

Fuente: Cuestionario de Nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad

de atencion de enfermeria en el consultorio de Cred.



Matriz de consistencia

FORMULACION DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES | MARCO TEORICO | DIMENSIONE METODOS
PROBLEMA (ESQUEMA) S
Problema General Hipodtesis Objetivo General Nivel de |1. Definicion de | - Humana Disefio:
¢ Cudl es la satisfaccion | . . Determinar la satisfaccion | satisfacciéon de Calidad de | - Técnico Cuantitativa
Unica ” S -
de las madres sobre la de las madres sobre la | las madres atencion cientifico Descriptiva
calidad de atencién de | La satisfaccion | calidad de atenciéon de | sobre la |2. Modelos de | - Entorno No Experimental
enfermeria  en el | de las madres | enfermeria en el | calidad de calidad Poblacién:
consultorio de CRED | es alto sobre la | consultorio de CRED en | atencion de | 3. Clases de La poblacion esta conformada por el nUmero
de Microred | calidad de | Microred Contumaza enfermeria calidad de de las madres atendidas que son 225
Contumaza? atencién de atencién
enfermeria en el | Objetivos especificos 4. Importancia Muestra:
consultorio  de | Identificar la satisfaccion 5. Tipos de Para el caso del tamafio de la muestra de la
Cred en | de las madres sobre la calidad oblacion, se obtuvieron mediante la formula
Microred calidad de atencién de P PO .
Contumaza. enfermeria en la para poblacion finita, es QeC|r, cuando se
dimension técnico- conoce el total de la poblacién.

cientifica en el consultorio
de CRED en Microred
Contumaza;

Identificar la satisfaccion
de las madres sobre la
calidad de atencion de
enfermeria en la
dimensién humana en el
consultorio de CRED en
Microred Contumaza,;
Identificar la satisfaccion
de las madres sobre la
calidad de atenciéon de
enfermeria en la
dimensién entorno en el
consultorio de CRED en
Microred Contumaza.

NxZZxpxq
"TEN-DrZ2(pxq)

Doénde:

N=es el total de la poblacién =225
p=0.70

g =0.30

Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
e= Error 0.05

_ (196)* X 0.5 x 0.95 x 225
1= 0.052(225 — 1) + 1.96% x 0.5 x 0.95

n=143

Técnicas: Encuestas
Instrumentos: cuestionario
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