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RESUMEN 

En la presente investigación, el objetivo general fue, determinar el Nivel de 

satisfacción de las madres con la calidad de atención de enfermería en el servicio 

de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. se utilizó la siguiente 

metodología, según el tipo de investigación fue básica, nivel correlacional, según su 

enfoque fue cuantitativo, teniendo un diseño no experimental, de corte transversal. 

La población estuvo conformada por 120 madres de familia que acuden al servicio 

de CRED, la técnica que se utilizó para la recolección de datos fue la encuesta para 

ambas variables, de acuerdo a  los resultados encontrados  se encontró que existe 

un alto nivel de satisfacción de la madres con la atención de enfermería en 80.8 % 

de los participantes, por otro lado un 11.7 % poco satisfechos, y solo el 7.5 % nunca 

tuvo satisfacción, en cuanto a las dimensiones predominó una satisfacción alta en 

las 3 dimensiones, 78.3 % oportuna, 82.5 % humana, y 85 % en la dimensión 

entorno. Llegando a la conclusión que existe una satisfacción alta con la calidad de 

atención de enfermería en el hospital San Juan de Dios de, Caraz. 

Palabras clave: Nivel de satisfacción, calidad de satisfacción, enfermería. 
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ABSTRACT 

In this research Level of satisfaction of mothers on the quality of nursing care in the 

CRED service in San Juan de Dios Caraz-Peru 2022, the general objective was to 

determine the level of satisfaction of mothers with the quality of care of Nursing in 

the CRED service in San Juan de Dios Caraz-Peru 2022. The following methodology 

was used, according to the type of basic research, according to its quantitative 

approach, the technique used for data collection was the survey for both variables, 

the population was made up of the mothers of families who attend the CRED service 

at the San Juan De Dios hospital, Caraz, and the sample was 120 mothers. The 

main conclusion was that the level of satisfaction of mothers with the quality of 

nursing care in the CRED service at the San Juan Dios hospital, Caraz in the year 

2022, with respect to the human dimension, the highest percentage represents 

satisfaction with 82.5% sometimes feel satisfaction 13.3% and never feel satisfaction 

4.2%. 

Keywords: Level of satisfaction, quality of satisfaction, nursing.
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, la satisfacción es designada como un tema a prioridad en la

atención dentro del sector salud, convirtiéndose en un reto para los encargados

de dicha área sanitaria, debido a que es necesario crear y aplicar de forma

cuidadosa todo procedimiento. Además, es necesario que los diversos sistemas

alienten a la intervención del personal de salud, en la búsqueda de una

significativa mejora con respecto a brindar un servicio adecuado que satisfaga

los requerimientos del usuario, asignándole un papel relevante como indicador

básico sobre la calidad (1).

Es así que la satisfacción se conceptualiza como una pieza importante del

servicio de salud encargado de la seguridad y el cumplimiento de las

expectativas sobre la atención de salud. Es por ello la total importancia con

relación al derecho fundamental de los distintos usuarios en salud. Además,

tanto como factores del sistema de salud, procesos de atención y las

características de las madres influyen a gran escala sus expectativas respecto

a la atención. (2).

En el ámbito global existen deficiencias en el área del sector salud, siendo una

de ellas la atención, ocasionando insatisfacción. En el 2020 la Organización

Mundial de la Salud (OMS), encuentra inadecuado los parámetros en el logro

de satisfacción por la atención de enfermería, debido a uno de cada 8

establecimientos de salud realiza incorrectas atenciones a los niños,

demostrando que con atención adecuada se evitarían 1 millón de muertes de

niños pequeños (3).

Por otro lado, en el Perú en estos últimos años con respecto a la organización

de sistema nacional de salud, estima la calidad de atención es principalmente

importante para ofrecer una atención de calidad para garantizar seguridad al

usuario, para satisfacer su perspectiva con la calidad de atención y así disminuir

los riesgos en la atención esto conlleva a mejorar las instituciones con su

gestión de calidad.  (4).
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La satisfacción de las madres respecto a la atención de enfermería, al cuidado 

de sus pequeños hijos es un tema controversial, en África de acuerdo a estudios 

a mujeres, se encontró que más de un tercio ha experimentado una mala 

atención con niños pequeños por parte de enfermeras (35%). Ello conlleva a 

que la satisfacción de las madres no sea la adecuada, más posibilidades de 

experimentar satisfacción, siempre y cuando no reciban por parte del personal 

abuso verbal en un 3.50% a 5.85%. Asimismo, uno de los factores que influye 

en la insatisfacción es el tiempo de espera en un 76%, además la baja calidad 

de servicio en salud que muchas veces se ofrece sobre todo a mujeres con 

bajos recursos (5). 

Por otro lado, Mozambique (2018) es una de las ciudades con más 

precariedades en África, por lo que se expone que muchas veces el nivel de 

satisfacción no es el adecuado para la atención de los niños. Estadísticamente 

un 68% son atendidos en centros de salud en donde las madres evidencian 

experiencias negativas en la atención es sus niños durante el proceso, como 

ser abandonadas al necesitar ayuda en un 45%, falta de respeto en un 25%, 

humillación o maltrato en un 23% por parte del personal de enfermería. Dicha 

realidad no solo se vive con los niños, por lo que, se sostiene que ante una 

inadecuada atención los pacientes no adquirirían niveles altos de satisfacción 

la atención (6). 

En Suecia y Etiopía (2019), esta problemática no es ajena, puesto que de 

acuerdo a estudios en un 56% las mujeres que llevan a sus hijos pequeños 

atenderse en los puestos de salud perciben una inadecuada calidad en la 

atención de enfermería, destacando en un 36% no reciben el apoyo necesario 

para tratamiento o autocuidados.  Es así que muchas de las madres manifiestan 

su grado de insatisfacción por el tiempo de espera (11%), modalidad de visita 

(10%), atención de enfermería (24%). Estos hallazgos alertan al sistema de 

atención con el fin de diseñar enfoques amigables que cubran de forma 

adecuada las necesidades de todas las madres en general (7). 
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A nivel nacional, de acuerdo al Ministerio de la Salud (MINSA) en el 2020, la 

atención en muchos de los hospitales es percibida como inadecuada, 

resaltando el poco trato amable por parte del personal de salud, los ambientes 

poco limpios, el tiempo de espera y en ciertas ocasiones agresiones (8).  

También, en Piura en el 2020, evalúan el nivel de satisfacción de las madres 

que acuden al centro de salud para la atención de sus pequeños hijos en un 

63% es inadecuada, detallando que la atención por parte del área de enfermería 

no es agradable. Recalcando e inclusive que muchas veces el personal son 

estudiantes, lo cual genera que muchos de los procedimientos que se solicita 

no sean los pertinentes (9). 

En el 2018 una Encuesta Demográfica y de Salud de la Familia (ENDES)alude 

que 58,7% de niños de 36 meses tienen un crecimiento y desarrollo 

perfectamente controlado para su edad. Aquellos datos reflejan el 41% no están 

cumpliendo su control esto indica el poco interés que brinda la madre a los 

controles o posiblemente porque la madre no está de acuerdo con la atención 

que dan en CRED. La misma investigación de ENDES encontró que el 34,1% 

de los niños menores de 5 años presentaban anemia y el 12,9% desnutrición 

crónica. Estos datos indican la cadencia del desarrollo corporal y la presencia 

de anemia (10). 

En Lima la satisfacción es de 52% con respecto a la atención a las madres de 

los niños atendidos, ya que muchas de ellas con satisfacción negativa, 

manifiestan que la atención a veces es deficiente, además, de hacer mención 

que no todos los centros de atención para el niño (CRED) cuentan con los 

equipos necesarios para la atención (11). Por otro lado, en Huancayo, se estimó 

que el nivel de satisfacción de las madres tiene 17% fue de insatisfecho 

respecto a la atención, no obstante, respecto a los aspectos tangibles, existe 

una satisfacción alta en un 76%(12).  

En el contexto local 2021, en San Juan de Dios Caraz, se ha evidenciado el 

manejo de atención de enfermería hacia los niños (CRED) no es la adecuada, 



puesto que no siempre se brinda información pertinente e incluso muchas veces 

carecen de comunicación con los pacientes; además, obvian ciertos parámetros 

en el manejo de atención, inclusive en la hora de atención, generando 

insatisfacción por parte de las madres en general. Asimismo, uno de los factores 

para la adecuada atención es el poco abastecimiento del personal, ya que pese 

a ser un hospital grande, no cuenta con los especialistas o con el personal 

adecuado para la atención.  

Por último, debido a que todavía no se verifica científicamente la insatisfacción 

generada por la atención de enfermería se plantea la siguiente interrogante 

general ¿Cuál es el Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de 

atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- 

Perú 2022?, Además, como problemas específicos ¿Cuál es el Nivel de 

satisfacción de las madres con la calidad de atención oportuna de enfermería 

en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022? ¿Cuál es Nivel 

de satisfacción de las madres con la calidad de atención humana de enfermería 

en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022? ¿Cuál el Nivel 

de satisfacción de las madres con la calidad entorno de atención de enfermería 

en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022? 

Añade Alania que toda investigación puede desarrollarse si se justifica teórica, 

práctica o metodológicamente. Ante ello el presente estudio se justifica en lo 

teórico, porque la satisfacción de las madres desde la captación de la atención 

es un tema donde abarcado internacionalmente para brindar nuevas 

soluciones frente a los nuevos conocimientos generados, es por ello el 

estudio debido a que permite contribuir en ese nuevo conocimiento (13). En lo 

práctico, debido a que los resultados obtenidos permitirán al servicio de 

CRED en San Juan de Dios Caraz, conocer el nivel de satisfacción de 

las madres, destacando deficiencias en el servicio con el fin de implementar 

medias que resguarden la calidad de atención por parte de los profesionales 

hacia los niños y madres.  También, presenta una justificación metodológica 

porque su desarrollo abarca un análisis descriptivo que es de fácil 

interpretación, por lo tanto, estará para el 

 4
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alcance social, médico e investigativo, permitiendo que sirva de sustento para 

reforzar o contrastar estudio con el mismo alcance investigativo. Por lo tanto, al 

tener un estudio justificado se puede resolver los problemas generados; así se 

plantea de objetivo general: Determinar el Nivel de satisfacción de las madres 

con la calidad de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan 

de Dios Caraz- Perú 2022.  

A su vez, presenta los siguientes objetivos específicos Identificar Nivel de 

satisfacción de las madres con la calidad de atención oportuna de enfermería 

en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. Identificar el 

Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención humano de 

enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

Identificar Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención entorno 

de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

Por último, la hipótesis que se plantea es Ha: Existe Nivel de satisfacción de las 

madres con la calidad de atención de enfermería en el servicio de CRED en San 

Juan de Dios Caraz- Perú 2022. Ho: No existe Nivel de satisfacción de las 

madres con la calidad de atención de enfermería en el servicio de CRED en San 

Juan de Dios Caraz- Perú 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

La presente investigación ha creído conveniente tomar en cuenta trabajos

previos, con el propósito de ampliar las variables de estudio. Por lo que a nivel

nacional se tiene los siguientes estudios:

Alvarado y Bustios, en el 2019, su objetivo fue analizar el nivel de satisfacción

de las madres de niños menores de 5 años en el servicio CRED con atención

de las enfermeras en un centro hospitalario. La metodología fue tipo básica,

cuantitativa, no experimental, descriptivo, 132 madres fue la muestra, se empleó

como instrumento el cuestionario. De acuerdo a los resultados, en un 49% las

madres evidenciaron una satisfacción regular, respecto a las dimensiones, la

satisfacción con la dimensión humana fue regular en un 57%, dimensión

oportuna en un 63%, dimensión continua en un 49% y segura en un 16%.

Finalizando que la satisfacción fue regular (14).

Ccahua, pretendió evaluar acerca de la atención de enfermería en madres con

menores de 5 años en CRED, Cusco 2019. Su método fue diseño no

experimental, enfoque cuantitativo, descriptivo, la muestra tuvo como

elementos a 62 madres, se empleó como instrumentos el cuestionario. De

acuerdo a los resultados, se dividió en las siguientes dimensiones: Humana en

un 49% de nivel bajo, técnico científico en un 68% nivel bajo y entorno en un

95% de nivel bajo. Se concluye que, de forma general, la satisfacción de las

madres tuvo un nivel bajo en un 80%(15).

Chunga, pretendió determinar en las madres la satisfacción en la atención

brindada en CRED en el centro de salud Consuelo de Velasco, Piura 2019. La

metodología fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, diseño no

experimental, los resultados salieron con una muestra de 110 madres que

fueron encuestadas. De acuerdo a los resultados, la satisfacción fue alta en un

58%, por lo cual se evaluó dentro de sus dimensiones: técnico científico fue alto

en un 70%, humana en un 51% de alto y entorno en un 48% de alto. Se concluye

que la satisfacción que tuvieron las madres fue elevado (16).



Huayhua y Lázaro, en Lima, buscaron identificar la satisfacción de las madres 

sobre la atención a los niños en el servicio de crecimiento y desarrollo en el 

centro de salud Los Olivos 2020. La metodología enfoque cuantitativo, diseño 

no experimental, nivel descriptivo, 240 madres fueron la muestra, el instrumento 

fue el cuestionario. De acuerdo a los resultados, se determinó que, 

aproximadamente un 48% de madres dando alto el nivel de insatisfacción, 

dentro de lo cual resalta que en la dimensión oportuna el valor es de un 87% de 

insatisfacción, en la dimensión segura en un 71%, continua en un 83%. Se 

concluye que el 46% de satisfacción es bajo, 30% satisfechos, 

24%mediosatisfecho (17).  

Orihuela, en uno de sus objetivos determino el nivel de satisfacción de las 

madres con la calidad de atención brindada por el personal de enfermería en el 

consultorio de crecimiento y desarrollo en un centro de salud de lima norte- 

2019. La metodología es básica, enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal, 

180 madres fueron la muestra, aplicando el cuestionario como instrumento. De 

acuerdo a lo obtenido se concluye que el nivel de satisfacción es de un 72%, 

están satisfechas, 28% están insatisfechos. 95.5% en la dimensión técnico- 

científico, 93.5% en la dimensión humana, 26.6% en la dimensión entorno (18). 

A nivel internacional tenemos a Oyenira Y Adeyeye, en el 2020, buscaron 

evaluar el nivel de satisfacción de las madres con la atención en el servicio 

infantil en los centros sanitarios en Ile y lfe, estado de Osun, Nigeria. La 

metodología fue de enfoque cuantitativo, transversal, diseño no experimental, 

330 madres fue la muestra con bebés de 0 a 1 año, se empleó como instrumento 

el cuestionario, la mayoría de madres estaban satisfechas con el servicio infantil 

en los centros de atención primaria en un 76% y secundaria en un 55%. Se 

concluye, el nivel de satisfacción es alta, seguido de insatisfacción(19).  

Pratama y Hartini, en el 2020 Indonesia, en un hospital en atención a niños 

menores de 5 años, estudia efecto de la percepción de la calidad del servicio 

de atención en la salud sobre la satisfacción. Utiliza un estudio cuantitativo, 

recopilando información primaria de 50 madres a través de un cuestionario. El 

7



8

resultado determina un efecto significativo y positivo sobre la satisfacción del 

paciente y la calidad de servicio (20).  

Mabika y Mbampe, en el 2019 África, evalúa la satisfacción de las madres en 

los centros de cuidado del niño. La metodología que aplica es cuantitativa y el 

nivel de investigación es descriptivo; además, utiliza un cuestionario aplicado a 

180 madres de pacientes pequeños de los centros de salud. Los resultados 

indican que la comunicación es un factor que afecta positivamente en la 

satisfacción, mientras que la capacidad de respuesta tiene un efecto negativo a 

la satisfacción (21). 

Esfandiari y Shabestari, en el 2019 España, determina la satisfacción de las 

madres de niños en un hospital. El estudio emplea un método descriptivo 

transversal aplicando un cuestionario a 600 madres. Los resultados señalan que 

la media de edad fue de 29 - 45 años; además, se obtuvo que el nivel de 

satisfacción en términos la atención de enfermería fue bueno, mientras que se 

obtuvo un nivel bastante bueno para esta atención de los servicios del personal 

que es responsable (22). 

A continuación, se detallan las teorías correspondientes a la variable de estudio; 

la satisfacción, que se define como el alcance de la experiencia de un individuo 

en comparación con sus expectativas o con lo que los pacientes y la población 

necesita recibir del servicio de atención sanitaria. Así se considera que la 

satisfacción es un sentimiento positivo o de respuesta afectiva a un evento (23). 

La satisfacción en el sector salud es una declaración que informa la cualidad 

del servicio a la relación entre el cuidado al paciente, dentro de lo cual se 

compara la calidad de los servicios y las expectativas del paciente. Uno de los 

entornos de la salud es el Control de Crecimiento y Desarrollo (CRED), en 

donde las madres buscan adquirir un servicio de calidad que asegure el 

bienestar y recuperación de sus niños. CRED es un control que se registra en 

la historia clínica para vigilar el crecimiento oportuno y el desarrollo del niño, 
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contrarrestando cualquier riesgo, partiendo de ello se genera expectativas ya 

sea positivas o negativas con el servicio ofrecido (24). 

Por lo tanto, la satisfacción de toda persona es un método de respuesta a la 

expectativa de solucionar los requerimientos en salud de los niños. Se 

conceptualiza además como el grado de relación entre la atención esperada y 

la realmente recibida, teniendo en consideración a todo el personal de salud, 

siendo el colectivo más contribuyente en la satisfacción del cliente en el 

contexto. La atención de enfermería, es importante recalcar que las enfermeras 

desempeñan funciones tanto generalistas como especializadas, por lo que las 

enfermeras participan en el cuidado de los pacientes. Es decir, son acciones 

por parte de la enfermera que respetan y se centran en las necesidades 

esenciales de la persona para garantizar su bienestar físico y psicosocial.  (25). 

De acuerdo a la variable se ha considerado tomar las siguientes dimensiones: 

La primera dimensión es humana, consiste en el trato humanístico que las 

enfermeras pueden dar a los pacientes, desde una atención personalizada 

regida por la amabilidad, ética, interés por los pacientes y el respeto a los 

derechos. Está dimensión desde un enfoque humano, pretende garantizar una 

atención segura y oportuna. Dimensión oportuna, hace referencia al conjunto 

de elementos que componen los avances científicos, ligado a las capacidades 

de los profesionales para la atención de los pacientes haciendo uso de 

tecnología ya sea para el diagnóstico o tratamiento (26). 

En esta dimensión los especialistas tienen la capacidad para abordar diferentes 

problemas teniendo en cuenta conocimientos avanzados. Dicho elemento 

dependerá mucho de la habilidad que pueda tener un individuo para poner en 

prácticas sus saberes de la forma más pertinente posible, tomando en cuenta 

la situación actual con el fin de prestar mejores servicios (27).  

Además, se tiene que tener en cuenta al indicador respeto por los derechos el 

cual se determina respetarse los derechos del usuario para lo cual el profesional 

tiene que priorizar. También en este caso el profesional de enfermería debe 
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fortalecer esta virtud con el usuario, estos indicadores como la seguridad, es 

dar atención con las características que son imprescindibles para evaluar en el 

consultorio de CRED (28). 

El cuidado de enfermería asume una dimensión humana, cuya subjetividad está 

estructurada por sus experiencias, significados, intuiciones y razonamientos. 

Dentro de esta visión humanista destaca la Teoría de Jean Watson, quién 

propone que un cuidado capaz de contemplar al individuo en su totalidad 

cuerpo, mente, espíritu. Esta dimensión propone que todo trabajador debe tener 

en cuenta tratos agradables y humanísticos con la finalidad de prestar servicios 

de calidad, teniendo en cuentas aspectos como el respeto, empatía, ética de 

trabajo, interés (29) . 

La dimensión humana se base en el buen trato, referido a las prácticas ejercidas 

por las enfermeras en consideración con sus pacientes. También en la 

Información, esta data se enfoca en ser veraz, completa y oportuna, se debe 

tomar en cuenta en no ocultar al paciente su situación. Además del Interés, 

referido a la perspectiva o apreciación personal del paciente sobre el momento 

que está atravesando (30). 

La última dimensión entorno hace referencia a las características del ambiente 

donde se realizan las prácticas sanitarias, donde se recibe la atención, si está 

en un estado adecuado o deplorable para el ejercicio profesional. Esta 

dimensión desde un enfoque ambiental, pretende adecuar espacios humanos 

en beneficio de los pacientes, Dimensión Continua: esta no solo continua con 

el tiempo también espacio, continuidad involucra brindar atención al paciente el 

tiempo que necesite para cumplir el objetivo planteado (31).  

El orden en este tipo de ambientes sanitarios es indispensable, ya que una mala 

praxis puede ocasionar accidentes leves e incluso graves que poniendo la salud 

de los niños en riesgo, generando a su vez la privacidad que se requiere, es 

común que en los espacios sanitarios se deje de lado este punto, pero al 
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reconocer el valor de la persona, en este caso el paciente, fomentando espacios 

adecuados, para el manejo de complicaciones sanitarias (32).  

Esta dimensión trata de la comodidad, como la satisfacción o el gozo frente a 

un evento o situación de seguridad; las condiciones del ambiente, que son las 

especificaciones o las características netas del entorno sanitario, siendo estas 

positivas o negativas, en el caso de esta última, incluso puede causar un daño 

físico en el paciente; la limpieza, referido al efecto de la asepsia; el orden, es 

una cualidad positiva de la persona o del ambiente, que otorga un espacio a 

cada uno de ellos. Por último, la privacidad, el área o ámbito reservado de un 

individuo o del ambiente, que toma relevancia, al ser enfocado en un aspecto 

más personal (33). 

Esta variable se respalda en la teoría de enfermería de Jean Watson, que la 

enfermera cumple un rol muy importante poniendo a su paciente en buenas 

condiciones para que pueda curarse. Afirma que los cuidados de enfermería 

deben ser humanos, conscientes y con propósito. En teoría, la enfermería se 

define como ayudar al individuo a alcanzar una alta armonía dentro 

mentalmente, físicamente y con el espíritu. Por lo que la enfermera está 

óptimamente situada para ser el corazón de la curación. Comprometiéndose  

con actividades en el cuidado a través de la presencia auténtica y la 

responsabilidad, la enfermera es capaz de optimizar la capacidad de su 

paciente para sanar desde dentro (34).   

La variable nivel de satisfacción con calidad de atención de enfermería, se 

conoce como un sentimiento de preocupación o interés por una persona que 

requiere cuidarlos, también reconocer las historias y el conocimiento de los 

pacientes y brindar una atención que se centre y respete los valores, las 

necesidades y preferencias de los pacientes al involucrar más al paciente en el 

proceso de atención, es evidente que los profesionales deben involucrarse 

plenamente a todos los pacientes y familias, teniendo en cuenta un proceso de 

atención de manera significativa, por lo cual se reconoce como la primera 
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competencia central que debe centrarse el profesional en educación y salud 

(35). 

Por tanto, es importante recalcar que las enfermeras desempeñan funciones 

tanto generalistas como especializadas, por lo que las enfermeras participan en 

la satisfacción de las necesidades de cuidados fundamentales de los pacientes. 

Es decir, son acciones por parte de la enfermera que respetan y se centran en 

las necesidades esenciales de la persona para garantizar su bienestar físico y 

psicosocial (37). 

El personal de enfermería es miembro muy importante en la salud, debido a que 

implica muchas tareas de responsabilidad y permite así un mayor acceso de los 

ciudadanos a la calidad de atención sanitaria. La enfermería evoluciona 

constantemente, asumiendo nuevas funciones y competencias para responder 

a las crecientes expectativas de los pacientes (38). 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica, debido a que tuvo como 

propósito enmarcarse únicamente en bases teóricas, es decir, la 

investigación fue como fin ampliar el conocimiento de las variables de 

estudio. Se le conoce como tipo básica o pura, debido a que no 

contrasta la información con fines prácticos (39). 

Asimismo, tuvo cómo enfoque cuantitativo ya que se empleó los datos 

numéricos para analizar los resultados, teniendo en cuenta métodos 

estadísticos con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados (40). 

3.1.2 Diseño 

El estudio fue de diseño no experimental, puesto que no manipulo 

ninguna de las variables de la investigación, por lo que se, trabajo tal 
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cual se encuentra en su contexto natural. Es así que el investigador 

solo se limitó a observar sin hacer ningún tipo de interferencia (41). 

A su vez, fue transversal, debido a que el estudio se realizó en un 

momento determinado con una muestra de estudio de forma 

específica. De, el nivel será descriptivo, debido a que se detalló las 

características y comportamiento del problema identificado (42) 

3.2 Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable: Satisfacción con calidad de atención. 

 Definición conceptual: Es una sensación agradable como resultado de

la percepción de las personas al lograr algo o proporcionar oportunidades.

En consecuencia, la satisfacción se conceptualiza como hacer que los

pacientes satisfacen sus deseos ya que en su mayoría es cumplir con el

tiempo y el servicio, según la visión que puede tener una persona respecto

a un servicio o atención brindada. La atención de enfermería es la

prestación de servicio que implica la preocupación o interés por una

persona que requiere cuidados; es realizado por una enfermera debido a

que implica mucha responsabilidad y permite así un mayor acceso de los

ciudadanos a la atención sanitaria. (43).

 Definición operacional: Esta variable será medida a través de las

puntuaciones conseguidas mediante el cuestionario sobre nivel de

satisfacción, teniendo como escala los valores de Likert.

 Indicadores: La dimensión oportuna tiene el indicador efectividad,

eficiencia, continuidad seguridad e integridad; la dimensión humana

presenta de indicador respeto de los derechos, veracidad, amabilidad

y la dimensión entorno tiene de indicadores a la comodidad,

condiciones del ambiente, limpieza, orden y privacidad.

 Escala de medición: Ordinal
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población censal. La población a estudiada se llegó a conformar por un total 

de 120 madres de familia que acuden al servicio de CRED en el hospital San 

Juan De Dios, Caraz. 

 Criterios de inclusión: Madres que acudan al servicio de CRED con sus

niños y cuenten con SIS, Madres que tengan niños atendidos en el centro

de salud, Madres que acepten participar con el llenado del cuestionario.

 Criterios de exclusión: Madres que no cuenten con SIS (seguro integral

de salud) en el centro de salud, Madres que no deseen participar del

estudio, Madres que no completen correctamente las encuestas. La

muestra estuvo representada por el total de la población, las 120 madres

que asisten al servicio CRED de San Juan de Dios Caraz, porque el

muestreo es no probabilístico censal.

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

 Técnica

Se utilizó como técnica la encuesta, el cual permitió recopilar toda la 

información necesaria acorde al propósito de la investigación. La encuesta 

permite recopilar los datos de manera sistemática para mantener el orden de 

la información y efectuar el análisis respectivo en relación al problema del 

estudio (44). 

 instrumento

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, nivel de satisfacción de las 

madres con la calidad de atención en CRED, este instrumento fue revalidado 

por Lidia Huayhua e Hilda Lázaro (2020). El cual mediante la formulación de 

interrogantes permitirá recopilar datos en cuestión de cada variable tomando 

en cuenta tanto las dimensiones como los indicadores de la investigación 

(45). 
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 Validez

Es así que se usará el cuestionario para la variable Nivel de satisfacción de 

las madres con la calidad de atención de enfermería en CRED. Esta variable 

se divide en Humana, oportuno y Entorno, en donde se demostró valido los 

ítems. El siguiente instrumento comprende de 22 ítems y tiene un rango de 

1-3, 1 nunca, 2 a veces, 3 siempre. En donde la dimensión oportuna presenta

7 al 18 preguntas, la dimensión humana 1al 6 pregunta y por último la 

dimensión entorno 19 al 22 preguntas. (45)  

 Confiabilidad

En el siguiente trabajo se determina que tiene una confiabilidad con el alfa 

de Cronbach que obtuvo un valor de 0.90% mostrando la confiabilidad. El 

instrumento fue revalidado por 5 jueces expertos en el 2020  por Lidia 

Huayhua e Hilda Lázaro (46). 

3.5   Procedimientos: 

Inicialmente se solicitaron a la Universidad Cesar Vallejo una carta de 

presentación para llevar a cabo el desarrollo de la investigación. Después de 

ello se remitió dicha documentación para la autorización pertinente a la 

persona a cargo de CRED en San Juan de Dios Caraz, dándole a conocer el 

propósito de la investigación.  

Posterior a ello, se estableció la muestra de estudio. Seguido se comenzó a 

recopilar toda la información necesaria para el desarrollo del estudio, 

tomando en cuenta, artículos científicos tesis de repositorios de diversas 

universidades, libros, etc. Después se establecerá el método de la 

investigación, dentro de lo cual se tomó en cuenta la población ya identificada 

y la construcción del instrumento para su aplicación.  Finalmente, se recopiló 

los datos necesarios permitiendo dar respuesta a los objetivos del estudio.  
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3.6 Método de análisis de datos 

Se recopiló toda la información para seguido trasladar tal información al 

programa Excel 2016. Teniendo la base numérica dichos datos fueron 

procesados mediante el programa estadístico SPSS 25, tomando en 

consideración el análisis descriptivo, el cual permitió responder a los 

objetivos propuestos.   

3.7 Aspectos éticos 

En primer lugar, se tuvieron en cuenta los procedimientos previstos por el 

Comité de Ética e Investigación de la Universidad César Vallejo. Por ello, al 

diseñar la investigación se tuvieron en cuenta las siguientes normas éticas.  

 No maleficencia 

consiste en proteger a los participantes en el estudio de cualquier daño y 

evitar la divulgación no autorizada de hallazgos o información confidencial.  

Beneficencia 

Mantenemos estrictamente la confidencialidad de la información facilitada y 

no deseamos perjudicar a las madres en modo alguno, ni física ni 

psicológicamente.  

Justicia 

Los derechos tanto de las madres como de los niños serán respetados y 

atendidos a lo largo de todo el estudio.  

Autonomía 

Las madres recibirán previamente un formulario de consentimiento informado 

para confirmar su participación voluntaria, ya que tendrán la opción de 

participar o no en el estudio.  
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Tabla 1. Datos generales de las madres atendidas en el servicio de CRED en San 

Juan de Dios Caraz- Perú 2022 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022 

El instrumento se aplicó a 120 madres atendidas en el servicio de CRED en San 

Juan de Dios Caraz; en mayor porcentaje tenían edades entre 21 a 25 años con 

32.5%, siendo el promedio de 25 años; la mayoría según estado civil eran 

convivientes con 64.2%, siendo la edad de sus niños de 1 a 2 años con el 50%; 

teniendo instrucción secundaria con 65% y son trabajadoras independientes el 

48.3%. 

Categorías 

Frecuencia Porcentaje 

n= 120 100.0 

Edad de la 
madre 

17 a 20 años 33 27.5 

21 a 25 años 39 32.5 

26 a 30 años 23 19.2 

31 a 35 años 25 20.8 

Lugar de 
procedencia 

Rural 37 30.8 

Urbano 83 69.2 

Estado civil 
Soltera 30 25.0 

Casada 12 10.0 

Conviviente 77 64.2 

Viuda 1 .8 

Edad del 
niño 

0 a 11 meses 34 28.3 

1 a 2 años 60 50.0 

3 a 5 meses 26 21.7 

Grado de 
instrucción 

Primaria 19 15.8 

Secundaria 78 65.0 

Superior 23 19.2 

Ocupación Ama de casa 39 32.5 

Trabajadora 
independiente 

58 
48.3 

Profesional 23 19.2 
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Tabla 2. Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención de 

enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022 

Figura 1. Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención de enfermería 

en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

Interpretación: 

De la tabla 2 y figura 1 se puede apreciar que, de la totalidad de madres encuestadas 

sobre el Nivel de satisfacción con la calidad de atención de enfermería en el servicio 

de CRED, el mayor porcentaje siempre presenta buena satisfacción con el 80.8%, 

regular satisfacción con el 11.7% y buena satisfacción con el 7.5%. 
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Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Malo 9 7.5 7.5 

Regular 14 11.7 19.2 

Bueno 97 80.8 100.0 

Total 120 100.0 
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Tabla 3. Dimensión Oportuna del nivel de satisfacción de las madres con la calidad 

de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios 

Caraz- Perú 2022 

    Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Malo 8 6.7 6.7 
Regular 18 15.0 21.7 

Bueno 94 78.3 100.0 
Total 120 100.0 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022 

Figura 2. Dimensión Oportuna del nivel de satisfacción de las madres con la calidad 

de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios 

Caraz- Perú 2022. 

Interpretación: 

De la tabla 3 y figura 2 se puede apreciar que, de la totalidad de madres encuestadas 

sobre el Nivel de satisfacción en la dimensión Oportuno, el mayor porcentaje siempre 

presenta buena satisfacción con el 78.3%, satisfacción regular con el 15% y mala 

satisfacción con el 6.7%. 
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Tabla 4. Dimensión Humana del nivel de satisfacción de las madres con la calidad de 

atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- 

Perú 2022. 

    Niveles 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
acumulado 

Malo 5 4.2 4.2 
Regular 16 13.3 17.5 

Bueno 99 82.5 100.0 

Total 120 
100.

0 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022 

Figura 3. Dimensión Humana del nivel de satisfacción de las madres con la calidad 

de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios 

Caraz- Perú 2022. 

Interpretación: 

De la tabla 4 y figura 3 se puede apreciar que, de la totalidad de madres encuestadas 

sobre el Nivel de satisfacción en la dimensión Humana, el mayor porcentaje siempre 

presenta buena satisfacción con el 82.5%, regular satisfacción con el 13.3% y mala 

satisfacción con el 4.2%. 
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Tabla 5. Dimensión Entorno del nivel de satisfacción de las madres con la calidad de 

atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- 

Perú 2022. 

    Niveles 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
acumulado 

Malo 6 5.0 5.0 

Regular 12 10.0 15.0 

Bueno 102 85.0 100.0 

Total 120 100.0 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022 

Figura 4. Dimensión Entorno del nivel de satisfacción de las madres con la calidad 

de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios 

Caraz- Perú 2022 

Interpretación: 

De la tabla 5 y figura 4 se puede apreciar que, de la totalidad de madres encuestadas 

sobre el Nivel de satisfacción en la dimensión Entorno, el mayor porcentaje siempre 

presenta buena satisfacción con el 85%, regular satisfacción con el 10% y mala 

satisfacción con el 5%. 
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Tabla 6. Comparación de dimensiones del nivel de satisfacción de las madres con la 

calidad de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de 

Dios Caraz- Perú 2022 

Malo Regular Bueno Total 

Dimensiones n1 % n2 % n3 % n % 

oportuna 8 6.7 18 15.0 94 78.3 120 100 

Humana 5 4.2 16 13.3 99 82.5 120 100 

Entorno 6 5.0 12 10.0 102 85.0 120 100 

Fuente: Servicio CRED de San Juan de Dios Caraz- Perú, 2022. 

Figura 5. Comparación de dimensiones del nivel de satisfacción de las madres con 

la calidad de atención de enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios 

Caraz- Perú 2022 

Interpretación: 

Se puede verificar de la tabla 6 y figura 5 que, de la totalidad de madres encuestadas 

sobre el Nivel de satisfacción con la calidad de atención de enfermería en el servicio 

de CRED, el mayor porcentaje presenta buena satisfacción en la dimensión entorno 

con el 85%, seguido de la dimensión Humana con el 82.5% y la dimensión Técnico-

científica con el 78.3%. 
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Tabla 7. Resultado del nivel de satisfacción

Niveles Porcentaje 

No satisfacción (malo – regular) 19.2% 

Satisfacción (buena) 80.8% 

Total 100.0% 
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V. DISCUSIÓN

Brindar una buena atención de calidad es parte fundamental  de los cuidados del 

profesional de enfermería, la preocupación que origina esta evidencia está basado en 

que la calidad ha tomado un papel protagónico. (46) El trabajo que realizan las 

enfermeras a lo largo de  los años es importante ya que principalmente brindan cuidados 

y trabajo con médicos, terapeutas, el paciente, niños incluso la familia de los pacientes. 

Por tal motivo es importante tener un buen trato con los pacientes y el entorno que cubre 

esto.

De acuerdo a los resultados a nivel sociodemográfico en encontró del total de las 

madres participantes del presente estudio realizado un 15.8% corresponde que tienen 

estudios de primaria completa, un 65% secundaria completa, y un porcentaje 

significante tiene estudio superior equivalente a 19,2 %, en otro indicador 

correspondiente a la edad en la mayor cantidad se encuentran entre 21-35 años, 

considerando la ocupación un 33.8 %de las madres son trabajadoras independientes, 

un 19.2 % tienen una profesión (ver tabla N° 1). Teniendo en cuenta todos estos datos 

se podría predecir que influyen en la forma de percibir de las madres que acuden al 

servicio de CRED, con respecto a la atención con calidad que brinda el profesional de 

enfermería. Todo esto a que los indicadores sociodemográficos muestran que existe 

una buena capacidad intelectual y madurez emocional de la madre según se ve 

influenciado de acuerdo al entorno que ellos conviven.

En el presente trabajo de investigación, el objetivo general fue determinar el nivel de 

satisfacción de las madres con la calidad de atención que brinda la enfermera en el 

Hospital San Juan de Dios, Caraz, en el año 2022, en los resultados encontrados en la 

mayoría de las madres correspondiente al 80.8 % indicaron tener buena satisfacción 

completa, por otro lado, el 11.7 % refieren que sintieron satisfacción regular, y solo un de 

7.5 % mencionó que siente mala satisfacción.

Todo lo mencionado anteriormente evidencia algunas características del tipo que 

atención que recibe las madres en consultorio de CRED, por parte del profesional de 

enfermería, la madre cuando ingresa al consultorio percibe una adecuada comodidad, 

así como siente que sus necesidades son atendidas y escuchadas de la manera más 

oportuna.

La dimensión humana, que obtuvo un porcentaje bajo en base a la evidencia estadística, 

sugiere que el profesional de enfermería encargado del servicio de CRED debería 

mostrar más interés en proporcionar amabilidad, información concreta, lo que 

normalmente se ve
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limitado por la existencia de una alta demanda de pacientes, y la excesiva 

cumplimentación de los registros asistenciales en el momento del servicio. Todos estos 

factores podrían contribuir a que el nivel de satisfacción no sea del todo favorable. 

De los resultados del presente estudio existe similitud con Chunga porque en sus 

resultados obtenidos se encontró que un 58 % tiene satisfacción con la atención brindada 

en el servicio de CRED (16). Así mismo Orihuela en el año 2019 en su estudio realizado 

evidenció que un 72 % están satisfechas, y 28 % insatisfechas (18). En lo que refleja un 

buen hallazgo de ambas investigaciones es la relación entre la deserción del CRED y el 

nivel de satisfacción, reflejando la importancia brindar una buena atención de calidad con 

la finalidad de fomentar un mayor compromiso de las madres a cumplir con los controles 

de crecimiento y desarrollo de su niño o niña. 

Por otro lado, los resultados de este estudio difieren con los resultados de Ccahua, en el 

a 2019, donde se encontró que un 80 % de las madres de familia tiene una baja 

satisfacción con la atención en el servicio de CRED (15). Así mismo Huayhua y Lazaro 

en el año 2020 evidenciaron en su estudio que el 46 % tiene una satisfacción baja, 30 % 

satisfechos, y 24 % medio satisfecho (17) El hecho de que estos estudios se llevaran a 

cabo en centros de atención primaria y utilizaran principalmente las mismas métricas para 

evaluar la calidad de la asistencia sanitaria puede haber contribuido a sus posibles 

conclusiones. Es posible que no se hayan cumplido las expectativas de las madres, lo 

cual es una de las razones por las que probablemente exista una falta de 

satisfacción entre ellas. Donde implica que el personal de enfermería debe mostrar 

amabilidad, interés acerca del problema se salud que pueda tener su niño o niña, de 

misma forma brindando mayor información acerca del crecimiento y desarrollo, el cual 

muchas veces es limitado por la gran cantidad de registros de enfermería al momento 

de realizar la consulta. 

Respecto a la satisfacción de las madres en la dimensión humana, se obtuvo un 82.5 % 

tiene buena satisfacción (tabla N°4). Los resultados del presente tiene similitud con 

el trabajo realizado por Orihuela, donde evidencio que un 93.5 % tiene satisfacción 

en la dimensión humana (18). En esto trabajos las madres reflejaron una satisfacción 

alta en la dimensión humana, esto posiblemente se ve reflejada porque de un principio 

las madres notaron un buen trato del personal de enfermería, como saludar al momento 

de entrar y salir del consultorio, brindaron paciencia y cortesía, llamando por su nombre 

a sus hijos, 
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mostrando preocupación y brindando una información adecuada con respecto a la salud 

del niño o niña. 

En cuanto a la satisfacción de las madres con respecto a la dimensión oportuna, en su 

mayoría presenta satisfacción alta con un porcentaje de 78 % (tabla N°3). Estos 

resultados tienen cierta similitud al de estudio de Alvarado y Bustios, que encontraron una 

satisfacción de 63 % en la dimensión oportuna, en las madres que acuden al servicio de 

CRED en un centro hospitalario (14). Estos resultados podrían explicar que posiblemente 

de deba a que durante la atención den CRED la madre percibió por un lado que los 

profesionales de enfermería les brindan información les brindan información del desarrollo 

de sus niños de forma completa y entendible.  

En cuanto a la satisfacción de las madres con la calidad de los cuidados prestados por la 

enfermera, el 85% de ellas manifestaron una alta satisfacción en la dimensión del entorno, 

el 10% se mostraron bastante satisfechas y el 5% se mostraron satisfechas con el nivel 

de insatisfacción (ver tabla N°5). Estos resultados pueden explicarse por el hecho de que 

el servicio de CRED se mantiene en gran medida limpia, hay una buena decoración, 

iluminación y mobiliario para proporcionar una atención adecuada; sin embargo, no 

podemos ignorar el hecho de que el nivel de satisfacción es sólo moderado debido a las 

continuas deficiencias en el servicio del CRED., Aunque disponen de una zona para el 

cuidado de la anemia, según las observaciones de las madres al profesional, no se 

aprovecha todo su potencial. Las madres también afirmaron que carecen de un lugar para 

lavarse las manos.  

Por último, los resultados sobre el nivel de satisfacción de las madres con la calidad de 

los cuidados son objetivos significativos de los cuidados de enfermería. Esta información 

es una herramienta muy útil para conocer el éxito o fracaso de los cuidados prestados por 

el profesional de enfermería, y en consecuencia conocer sus necesidades y satisfacer las 

expectativas de las madres que orientarán la posterior toma de decisiones sanitarias, en 

particular para el hospital San Juan de Dios Caraz. 
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VI. CONCLUSIONES

1. De acuerdo a los datos generales de las madres, en un mayor porcentaje las 

madres tenían edades entre 21 a 25 años de edad, equivalente al 32.5%. En 

cuanto al grado de instrucción el 65% tienen secundaria completa, con respecto 

al estado civil la mayoría es conviviente con 64.2%. La mayoría de procedencia 

urbana 69.2%. Respectos a las edades de los niños tenían entre 1 a 2 años 

siendo el 50%.

2. Como resultado sobre el nivel de satisfacción de las madres con la calidad de 

los cuidados son objetivos significativos de los cuidados de enfermería. Esta 

información es una herramienta muy útil para conocer el éxito o fracaso de los 

cuidados prestados por el profesional de enfermería, y en consecuencia 

conocer sus necesidades y satisfacer las expectativas de las madres que 

orientarán la posterior toma de decisiones sanitarias, en particular para el 

hospital San Juan de Dios Caraz.

3. Respecto a la dimensión oportuna, se puede apreciar que un 78.3% de 

porcentaje tiene buena satisfacción, el 15% representa regular satisfacción, y el 

6.7% mala satisfacción.

4. En cuanto a la dimensión entorno se encontró que el mayor porcentaje 85%

representa buena satisfacción, regular el 10% y mala satisfacción con un 5%.

5. Y por último respecto a la dimensión el mayor porcentaje representa buena 

satisfacción con el 82.5%, regular satisfacción un 13.3% y mala satisfacción un 

4.2%.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Recomendar al hospital de salud: mejorar el trabajar en equipo para impulsar al

profesional de salud a que realicen sus labores y tengan un enfoque integral,

con el principal objetivo que es la satisfacción del paciente.

2. Se debería promover el nivel de satisfacción al paciente en el área de CRED y

en todo el hospital para que el paciente tenga comodidad y satisfacción con la

atención, a través de la atención que se le brinda para así tener niños sanos.

3. Se sugeriría implementar estrategias para una mejor atención de calidad, para

mejorar el tiempo de atención a cada madre y mejorar la satisfacción.

4. Continuar con el interés que demuestra el enfermero con las madres en CRED

para obtener una cobertura de atención en su máximo porcentaje de atención

al niño sano.

5. Dar autorización para seguir trabajando en la investigación del enfoque

cuantitativo con los estudiantes, para obtener datos reales de la percepción

sobre la calidad de atención dentro del hospital.
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ANEXOS  
Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables. 

Variable Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

medición 

Satisfacción 

con calidad de 

atención. 

Es una sensación 
agradable como 
resultado de la 
percepción de las 
personas al lograr 
algo o proporcionar 
oportunidades. En 
consecuencia, la 
satisfacción se 
conceptualiza como 
hacer que los 
pacientes satisfacen 
sus deseos ya que en 
su mayoría es cumplir 
con el tiempo y el 
servicio, según la 
visión que puede 
tener una persona 
respecto a un servicio 
o atención brindada.
(43)

Esta variable 
será medida 
a través de 
las 
puntuaciones 
conseguidas 
mediante el 
cuestionario 
sobre 
Satisfacción 
con calidad 
de atención  
teniendo 
como escala 
los valores 
de Likert.  

Oportuna 

Humana 

Entorno 

- Efectividad
- Eficiencia
- Seguridad
- Continuidad
- integridad

- respeto
- continuidad
- Interés
- Amabilidad
- confianza

- Comodidad
- Ambientación
- Limpieza
- Orden
- Privacidad

4,5,6,7,8, 

9,10,11,12 

1,2,3,13,18, 

19,12 

14,15,16,17, 

21,22 

Ordinal 
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Anexo 2. Tabla de categorización. 

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGÍA 

General 

¿Cuál es el Nivel de satisfacción de 
las madres con la calidad de 
atención de enfermería en el 
servicio de CRED en San Juan de 
Dios Caraz- Perú 2022? 

Problemas específicos 

¿Cuál es el Nivel de satisfacción de 
las madres con la calidad de 
atención oportuna de enfermería en 
el servicio de CRED en San Juan 
de Dios Caraz- Perú 2022? 

 ¿Cuál es el Nivel de satisfacción 
de las madres sobre la calidad de 
atención humana de enfermería en 
el servicio de CRED en San Juan 
de Dios Caraz- Perú 2022? 

¿Cuál el Nivel de satisfacción de 
las madres con la calidad de 
atención entorno de enfermería en 
el servicio de CRED en San Juan 
de Dios Caraz- Perú 2022? 

General 

Determinar el Nivel de satisfacción de las 
madres con la calidad de atención de 
enfermería en el servicio de CRED en 
San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

Objetivos específicos Identificar el 
Nivel de satisfacción de las madres con 
la calidad de atención oportuna de 
enfermería en el servicio de CRED en 
San Juan de Dios Caraz- Perú 2022. 

 Identificar el Nivel de satisfacción de las 
madres con la calidad de atención 
humana de enfermería en el servicio de 
CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 
2022. 

 Identificar el Nivel de satisfacción de las 
madres con la calidad de atención 
entorno de enfermería en el servicio de 
CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 
2022.  

Variable: 

Satisfacción 

con calidad de 

atención  

Tipo de investigación: 
Básica 

Enfoque: Cuantitativa 

Diseño: No experimental 

Nivel: Descriptiva 

Población: 120 madres 

Muestra: 120 madres 

Muestreo: Probabilístico 
aleatorio simple 

Técnica e instrumento: 
Encuesta y cuestionario 
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Anexo 3: INSTRUMENTO – SATISFACCIÒN DE LA MADRE 

Presentación  

Buenos días señor (a): Somos estudiantes de pregrado de la universidad 

Cesar Vallejo de Trujillo, estamos realizando un estudio de investigación 

titulado “Nivel de satisfacción de las madres con la calidad de atención de 

enfermería en el servicio de CRED en San Juan de Dios Caraz- Perú 2022”. 

Para lo cual solicito su colaboración a través de una respuesta sincera a las 

preguntas que a continuación se le presentan, expresándole que los datos 

son de carácter anónimo. Agradezco anticipadamente su participación en el 

estudio. 

 Marque con un (X) las respuestas que considere conveniente. 

 Instrucciones:  

A continuación, se presenta una serie de preguntas a los que deberá usted 

responder eligiendo una sola alternativa como respuesta: 

 I.- Datos Generales 

Edad de la madre____________ 

Lugar de procedencia________________ 

Estado civil_________________  

Edad del niño______________________  

Grado de instrucción__________  

Ocupación__________________ 



38 

INSTRUCCIONES 

Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar. Para cada ítem se responderá 

con una sola respuesta 

3 = SIEMPRE: Cuando lo realiza siempre  

2 = A VECES: Cuando lo realiza casi siempre 

1 = NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad 

N° PREGUNTAS 

Alternativas 

S
ie

m
p

re
 

A
 v

e
c

e
s
 

N
u

n
c

a
 

1. Al ingresar al servicio de CRED la enfermera le 

saluda. 

2. Considera que la enfermera está bien uniformada 

y arreglada. 

3. Durante la atención llama al niño por su nombre y 

no por diminutivo. 

4. Durante la atención al niño la enfermera lo hace 

con respeto y cortesía. 

5. Durante la atención que brinda la enfermera al 

niño lo hace con paciencia. 

6. Al terminar la consulta la enfermera se despide y 

acompaña a la puerta. 

7. La enfermera le explico los procedimientos que se 

realizaron 

8. La enfermera le explico sobre el progreso 

de su niño en relación con el peso y talla. 

9. La enfermera realizo la evaluación física. 

10. Ante un problema detectado en la salud del 

niño la enfermera lo deriva a un 

especialista. 
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11. La enfermera cuando examina al niño le muestra 

juguetes. 

12. La enfermera le sonríe y le habla al niño. 

13. La enfermera explica sobre cómo se está 

desarrollando su Niño. 

14. Las orientaciones que brinda la enfermera frente a 

sus dudas son claras y entendibles 

15. Pregunta la enfermera acerca de que alimentos 

consume su hijo. 

16. La enfermera responde a sus preguntas o dudas 

sobre la crianza del niño. 

17. Considera que el tiempo que duro la consulta a su 

niño es adecuada. 

18. Al final de la consulta le entrego indicaciones 

escritas. 

19. La enfermera muestra interés por saber sobre su 

falta a la consulta de CRED 

20. Considera que la decoración del consultorio es 

adecuada. 

21. Durante la atención la enfermera evita las 

corrientes del aire. 

22. Considera que la enfermera protege al niño de 

caídas durante la atención. 
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Anexo 4:  carta de autorización 
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Anexo 5: 
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Anexo 6: Revalidación del Instrumento  
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Anexo 8: 
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