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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tiene como, titulo “Satisfaccion del usuario
Sobre la calidad de atencion de enfermeria en el control de CRED del Centro de
Salud Moyopampa - Chosica 2021, tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del usuario sobre la atencion de enfermeria en el control de CRED
del Centro de Salud Moyopampa — Chosica; el presente estudio fue descriptivo
porque nos permitié describir el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten
al consultorio de crecimiento y desarrollo a través de sus tres dimensiones.
Dimensién Humana, Técnico — Cientifico y Entorno. Disefio no experimental de
corte transversal ya que nos permiti6 obtener la informacion tal y como se
presenta, en un espacio y tiempo determinado, de tipo cuantitativo, con una
poblacién que estuvo conformada por 45 usuarios que asistieron al servicio de
CRED. La técnica fue la entrevista y el instrumento fue la variable satisfaccion del
usuario se utilizd un cuestionario aprueba de alfa de Cronbach, se utilizé un
instrumento de 9 items dividido en tres dimensiones que miden la satisfaccion.
Los resultados obtenidos después de la aplicacion del instrumento fueron que el
66,7% de las madres satisfechas por la atencion, el 33,3% de ellas poco
satisfecha y ninguna madre insatisfecha. En la dimension Humana 82,2%
satisfecho (17,8%) poco satisfecho, dimension Técnico - Cientifico 80,0%
satisfecho (20,0%) poco satisfecho, dimension entorno 60,0% satisfecho (40,0%)
poco satisfecho. En la conclusion la satisfaccién del usuario sobre la calidad de
atencion que brinda la enfermera en el servicio de Control de Crecimiento y
Desarrollo del Centro de Salud Moyopampa — Chosica en su mayoria tiene
una satisfaccion de satisfecho, ya que considera que la enfermera esta bien
uniformada y arreglada, responde a sus preguntas o dudas sobre la crianza
del nifilo, muestra interés por saber sobre su falta a la consulta de CRED vy
consideran que la Enfermera protege al nifio de caidas durante la atencion. Sin
embargo, hay un porcentaje significativo de usuarios que manifiestan, que no
le explicaron los procedimientos que le realizaron, al final de la consulta no
entregl las indicaciones escritas, consideran que el tiempo que duré la
consulta a su nifio o nifia no es el adecuado.

« Palabras claves: satisfaccion del usuario.



ABSTRAC

The present research work is entitled "User satisfaction on the quality of nursing
care in the CRED control of the Moyopampa - Chosica Health Center 2021, its
objective is to determine the level of user satisfaction about nursing care in CRED
control of the Moyopampa - Chosica Health Center; The present study was
descriptive because it allowed us to describe the level of satisfaction of the users
who attend the growth and development clinic through its three dimensions. Human,
Technical - Scientific and Environment Dimension. Non-experimental cross-
sectional design since it allowed us to obtain the information as it is presented, in a
given space and time, of a quantitative type, with a population that was made up of
45 users who attended the CRED service. The technique was the interview and the
instrument was the user satisfaction variable, a Cronbach alpha test questionnaire
was used, a 9-item instrument divided into three dimensions that measure
satisfaction was used. The results obtained after applying the instrument were that
66.7% of the mothers were satisfied with the care, 33.3% of them were not very
satisfied, and no mother was dissatisfied. In the Human dimension 82.2% satisfied
(17.8%) little satisfied, Technical-Scientific dimension 80.0% satisfied (20.0%)) little
satisfied, environment dimension 60.0% satisfied (40.0%) little satisfied. In the
conclusion, the satisfaction of the user on the quality of care provided by the nurse
in the Growth and Development Control service of the Moyopampa Health Center -
Chosica is mostly satisfied, since they consider that the nurse is well uniformed and
arranged, answers their questions or doubts about the upbringing of the child, shows
interest in knowing about their absence from the CRED consultation and they
consider that the Nurse protects the child from falls during the care. However, there
is a significant percentage of users who state that they did not explain the
procedures that were carried out, at the end of the consultation they did not deliver
the written instructions, they consider that the time that the consultation lasted for
their child is not adequate

Keywords: user satisfaction
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INTRODUCCION

Segun (OMS, 2020) la calidad de atencion al paciente en todo el mundo, las bases
principales para alcanzar una atencion de calidad son insuficientes: 1 de cada 8
centros sanitarios de salud no tiene abastecimiento de agua potable, 1 de cada 5
no tiene servicio de saneamiento y 1 de cada 6 no tiene instalaciones para lavarse
las manos en los puntos de atencidn, a consecuencia se calcula que 1800 millones
de personas con un porcentaje de 24% de la poblacion mundial, viven en una
situacién de dificultades en cuanto a prestaciones de servicios de calidad. La mala
calidad de atencién trae consecuencias de 5,7 y 8,4 millones de personas muertas
cada. Por ello a consecuencia de una atencion de calidad deficiente hay un 60% de

muertes en paises del tercer mundo. (1)

A nivel Nacional segun el estudio de investigacion de (Becerra Canales, 2019).
Encontr¢ la satisfaccion general muy satisfecha 72,5% en el Hospital Nazca Ica,
70,5% en el Hospital Santa Maria de Ica, 72,4% en el Hospital Regional Icay 74%

en el hospital San Juan de Dios en Pisco. (2)

La (OMS, 2020), propuso un modelo referencial para evaluar el rendimiento de los
distintos centros de salud, prevaleciendo no solamente en el objetivo de mejorar y
prevenir enfermedades de la poblacion, también poder ir mas alla. Satisfacemos

las necesidades de nuestros usuarios en funcion de sus expectativas de salud. (3)

Por ello, podemos ver en cuanto a satisfaccion y percepcion, acerca de calidad en
servicio para el usuario no siempre va a depender de los resultados alcanzados en
salud, sin embargo, se encuentra involucrado en reconocer lo que la poblacién

espera respecto a los servicios sanitarias de los diferentes centros de salud. (3)

El estudio que presenta (Hernande Vasquez, Rojas Roque, Prado Galbarro, &
Bendezu Quispe, 2019) concluyo que algunos establecimientos del Ministerio de
Salud, a nivel nacional, un 74,3% de usuarios reporté que hay una satisfacciéon con
el servicio recibido como bueno o muy bueno, es por ello que 3 de cada 4 unos de
los usuarios externos califican el apoyo que reciben en las instalaciones del MINSA
como bueno o muy bueno. Hay subgrupos de la poblacion que no estan muy

contentos con los tratamientos que han recibido. Por lo tanto, observaremos que el



usuario tendra mejoria en satisfaccidén y también en calidad de atencién que brinda
MINSA, el proveedor de atencion médica mas grande del Peru. (4)

Sin embargo, en el 2018 se inauguré nuevamente el centro de salud Moyopampa
Chosica, que corresponde a Minsa donde se atienden a los usuarios, con la
finalidad de presentar una buena atencion como profesional a nuestros usuarios
gue asisten al consultorio de CRED que atiende en turnos de seis horas a una
poblacion de 24 mil habitantes en sus diferentes servicios. Sin embargo, debido a
su alto porcentaje de habitantes hay dificultades en la atencion de enfermeria el
cual no alcanza completamente con las expectativas deseadas por el usuario que
asisten con sus nifios al consultorio, sin embargo, puede tener consecuencias tanto
para la atencion como para la salud de nuestros nifios que vienen con la finalidad

de recibir la mejor atencion tanto cientifica como humana. (4)

Segun (Saclén Palacin & Darras, 2015), actualmente se mide a la satisfaccion del
usuario, mediante una evaluacion a los distintos servicios de salud y calidad de
atencion, tomandose en cuenta principalmente la atencion publica en salud,
considerando que la evaluacién de servicios de salud, se realiza ya mucho mas de
una década, los cuales por diferentes factores han creado una mala expectativa en
el usuario. (5)

De acuerdo a una encuesta mundial realizada por la OMS a mas de 100 paises,
indica que se han producido interrupciones en los servicios médicos en 90 paises,

principalmente a inicios de la pandemia ocasionado por el virus COVID 19. (5)

A consecuencia de la pandemia nuestro pais fue uno de los mas afectados, y los
nifios menores de cinco afos que asisten al control de CRED, en muchos casos se
guedaron sin atencién, debido que la OMS declaro estado de emergencia sanitaria
en el Perd como en el mundo, quedandose sin atencion de inmunizacién

posponiendo la fecha de vacunas. (6)

En agosto del 2020, la OMS comunico acerca de un sondeo indicativo de los
factores relacionados por el COVID — 19 que se presenta en los diferentes sistemas
de salud y que ha provisto que presentan 105 paises. (7). Segun los datos

obtenidos figura que entre marzo y junio del 2020, muestran que el 90% de los



paises no presentan atencion en servicios de salud, afectando a paises de recursos
bajos. (7)

El consultorio de crecimiento y desarrollo tiene el objetivo de brindar una atencion
en la que el usuario sienta esa satisfaccion de estar satisfecho al ser atendido por
el personal de enfermeria, por tal razon asisten al centro de salud en busca de
ayuda y comprension muchas veces, sin experiencia y conocimiento, en ocasiones
nuestros usuarios expresan su insatisfaccion, la falta de comunicacion y empatia
del personal , la satisfaccion del usuario se considera un logro importante y un

indicador de calidad para medir la atencion. (8)

Como resultado, la satisfaccion con la calidad del servicio se ha vuelto importante
mas aun en estos ultimos tiempos ya que esta relacionado con los derechos del

paciente y los derechos a la atencién en salud. (8)

Asi mismo Minsa, la Norma Técnica de salud en el 2016, refiere a que los
preceptores son aquellos elementos presentes de una cantidad de bienes y
servicios del cual impacta por la necesidad y las expectativas que tiene el usuario.
Los preceptores que orientan la propuesta contenida en la presente Norma Técnica
son las instituciones y son aplicables a los diferentes tipos de bienes y servicios
provistos en las entidades publicas y han sido identificados a partir de la medicion
y provisiones de la satisfaccion de las personas respecto a los bienes y servicios.
Alternativamente, el sector publico puede incorporar a los lideres adicionales que
se presentan a continuacion, considerando que los lideres deben ser medibles y
deben tener un impacto directo en la satisfaccion de la audiencia, insertarlo y

responder a sus propias realidades y necesidades. (9)

El trabajo de investigacidon presenta la teoria de Jean Watson, considerando asi al
ser humano “como un ser en el mundo”, teniendo presente tres aspectos: alma, el
cuerpo, el espiritu, por ello una enfermera debe considerar estos aspectos y que el
paciente reciba una atencion de empatia hacia su persona, que sienta que hay
interés y seguridad para poder satisfacer las necesidades del usuario. Como dice
la teoria, un profesional debe tener un compromiso consigo mismo y con el
paciente, en el proceso del cuidado. (Guerrero Ramirez, Meneses y De la Cruz en
el 2016). (10)



Al interactuar con los usuarios del consultorio de crecimiento y desarrollo
manifiestan que: “Quieren atenderme rapido”, “No me preguntan nada”, “Cuando le
pregunto algo me dice que espere y no me responde”, “entran y salen del
consultorio a cada rato”, “el consultorio me parece muy chico, no tiene espacio”, “se
demoran mucho porque interrumpen la atencion en todo momento”, entre otras
expresiones. Toda esta manifestacion nos permite suponer que la demanda de
atencion de enfermeria no llena sus expectativas de los usuarios, Lo que se
necesita definir completamente para disefiar estrategias que mejoren el equipo de
salud y reducir los factores que dificulten una cobertura de salud mas amplia 'y una
atencion de enfermeria de mejor calidad, lo que nos motiva a desarrollar la presente

investigacion partiendo de la siguiente interrogante:

A continuacion, detallamos el problema en el Centro de Salud Moyopampa,
formulamos el Problema General ¢, Cual es el nivel de Satisfaccion del usuario sobre
la atencion del personal de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo del

centro de salud Moyopampa — Chosica 20217 Y los problemas especificos:

a) ¢Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion del personal de enfermeria en
el control de CRED del centro de Salud Moyopampa — Chosica 2021, en la
dimension humana?

b) ¢Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion del personal de enfermeria en
el control de CRED del Centro de Salud Moyopampa - Chosica 2021en la
dimension Técnico - cientifico?

c) ¢Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion del personal de enfermeria en
el control de CRED del Centro de Salud Moyopampa - Chosica 2021en la

dimensioén entorno?

Seguidamente nos planteamos el objetivo general: Determinar el nivel de
satisfaccion del usuario sobre la atencion bridada de Enfermeria en el control de
CRED del Centro de Salud Moyopampa — Chosica 2021, y como los objetivos

especificos:



a) ldentificar el nivel de Satisfaccion del usuario sobre la atencion del personal
de Enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo en la Dimension
Humana.

b) Identificar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la atencién del personal
de Enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo en la dimensién
Técnico — Cientifico.

c) Identificar el nivel de Satisfaccion del usuario sobre la atencion del personal
de Enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo en la dimension del

entorno.

Presentamos la siguiente Hipotesis: El Nivel de Satisfaccion del usuario es bajo e
inadecuado ala atencién de enfermeria en el Control de CRED del Centro de Salud
Moyopampa — Chosica 2021.

En la justificacion Metodoldgica, aporta nueva informacion sobre la satisfaccion de
los usuarios de enfermeria y contribuye a la excelente teoria como tema de interés
sobre la atencion de la salud. Una calidad de atencion de enfermeria en el servicio
del CRED tiene como objetivo brindar una atencion integral al nifio, haciendo uso
de todos los recursos del servicio para satisfacer lo que se necesita definir
completamente para disefiar estrategias que mejoren el equipo de salud y reducir
los factores que se interponen en el camino de una cobertura de salud mas amplia

y una atencion de enfermeria de mejor calidad. (11)

La opinién de los usuarios es muy importante porque aportara acerca de la atencion

y calidad de servicio que brinda el centro de salud Moyopampa — Chosica.

Asi mismo el estudio de investigacion toma importancia porque se obtiene
resultados que serviran a futuros profesionales que sigan investigando,
profundizando el tema y fortalecer la funcién que cumple el personal de enfermeria;
asi mismo estos resultados brindara informacion clara y precisa, del cual nos van a
permitir que sigamos mejorando con respecto a calidad de atencion encontrar

temas importantes que requieran ser restructurados mediante estrategias



administrativas y de personal dentro del Centro de Salud, lo que servird para
fortalecer en la identificacién del personal de enfermeria, basdndose en el aspecto
humanitario, por el cual permitiran cumplir con las normas establecidas en cuanto
a mejorar la atencion de los servicios como el consultorio de CRED, fortaleciendo
la comunicacion y relacidén con el usuario para brindar una atencion eficaz y sobre
todo de calidad, el cual pueda llegar a las expectativas del usuario a través de una

atencion del personal de enfermeria. (11)



1. MARCO TEORICO

Entre las primeras investigaciones Nacionales tenemos (Diaz Diaz, 2016) realizo
un estudio en Puerto Maldonado en Perd, titulado “Satisfaccion del usuario externo
sobre cuidados de enfermeria en un establecimiento de salud Puerto Maldonado”.
El principal objetivo es determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo de los
cuidados de enfermeria, en cuanto a metodologia y disefio: es de estudio
cuantitativo, descriptivo y transversal por ello su muestra son un total de 75 madres
guienes asistieron a su consulta externo de crecimiento y desarrollo. Para el
instrumento fue utilizado el cuestionario de Likert. La conclusion fue que en su gran
mayoria de madres estaban satisfechas por la atencion del personal de enfermeria
del consultorio, crecimiento y desarrollo, sin embargo, se ve en algunos casos que
al profesional de enfermeria le falta practicar mas en cuanto a la atencion

humanistica. (12)

A su vez (Pineda Rodriguez,2016). Presento su estudio titulado “Satisfaccién de los
usuarios en relacion a la calidad de atencion del consultorio de CRED - C.S
Huarupampa Huaraz”. Como obijetivo tiene establecer la satisfaccion en cuanto a
calidad, en dicho consultorio. Su investigacion fue de tipo correlacional, su muestra
conformada por 339 usuarios, para su recoleccion de datos empleo el cuestionario.
Resultados en cuanto a la atencién manifiesta 74% satisfecho y 26% insatisfechos
con la atencion obtenida. Concluye en lo siguiente: hay una relacion significativa en

dicho estudio alto porcentaje de satisfaccidn con respecto a calidad. (13)

Del mismo modo (Chunga Chanduvi, 2019), realizo un estudio titulada “Nivel de
satisfaccion respecto a la atencion de enfermeria en madres usuarias del
consultorio CRED en el establecimiento de salud consuelo de Velasco periodo
febrero — marzo”, por ende el objetivo sera determinar el nivel de satisfaccion de
las madres usuarias que asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo, por ello
se realiz6 el estudio tipo cuantitativo, el método descriptivo. Con una muestra que

fueron 110 madres usuarias del consultorio de crecimiento y desarrollo.



Llegando a la conclusion que las madres usuarias del Consultorio de crecimiento y
desarrollo, mostrando asi un nivel alto de satisfaccion por la atencion de enfermeria,
respetando el estandar de satisfacciéon segun la escala de Likert aplicada en el
trabajo de investigacion. (14)

Por ultimo tenemos (Angulo Pariona, 2018). realizo el siguiente trabajo de
investigacion titulado “Satisfaccion del usuario y calidad del servicio de crecimiento
y desarrollo del Centro Salud Guadalupe - Lima”; teniendo como objetivo determinar
la relacién entre la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios de desarrollo
del Centro Médico Guadalupe. Muestra de 169 usuarios. Concluimos que existe
una correlacién positiva directa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de los
servicios de desarrollo del Centro Médico Guadalupe. Es decir, a mayor

satisfaccion, mayor calidad percibida del servicio y viceversa. (15)

Entre las primeras investigaciones internacionales tenemos el de (Monteiro Mattos,
2015), realizo el siguiente trabajo de investigacion titulado: “Satisfaccion de usuario
con el control de salud infantil en un centro de salud familiar”. En 2015, en el Centro
de Bienestar Familiar Karol Wojtyla en Puente Alto, Chile, el propésito de identificar
el nivel satisfaccion del cuidador con respecto a la atencion de su control infantil de
Ssu respectivo centro de salud, el presente trabajo es de tipo cuantitativo y
descriptivo, su muestra esta conformada por 150 usuarios, el estudio se realizé a
través de una encuesta llegando a la conclusion que las satisfacciones de los
diferentes usuarios deberian ser evaluado y al realizarlo de forma continua quien
va a considerar la estrategia que permita conocer aspectos de la atencién que

deben mejorar para optimizar la atencion en salud infantil. (16)

Asi mismo (Aguilar, Aroz y Gonzales del 2016), realizo el siguiente trabajo de
investigacion titulado “Perfil y grado de satisfaccion de los usuarios que asisten al
centro de salud de la universidad austral Valdivia — Chile”. Quienes presentaron un
estudio descriptivo y de corte transversal, teniendo como objetivo de identificar el
Grado de satisfaccion de los usuarios quienes asisten al Centro de Salud de la

Universidad Austral de Chile, sede Valdivia-Chile. Por el cual estuvo conformado



por 351 personas. Llegando a la conclusion que para mejorar la satisfaccion del
usuario se debe reforzar en el tiempo para llegar a brindar una buena satisfaccion.
17)

Por otro lado, tenemos (Hermida Salcedo, 2015), realizo el siguiente trabajo de
investigacion titulado “Satisfaccion de la calidad de atencion brindada a los
usuarios de la consulta externa del centro de salud Cuenca - Ecuador”, por el cual
presento una investigacion descriptiva y transversal con el propésito de Evaluar la
Satisfaccion con respecto a la atencion brindada a los usuarios de la consulta del
centro de Salud Cuenca - Ecuador. Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por
287 usuarios, donde se aplico el cuestionario validado SERVQHOS, llegando a la
conclusion: que hay altos niveles de satisfaccion en los servicios de calidad de

atencion logrando una satisfaccion tanto para el personal como en el paciente. (18)

Por ultimo tenemos a (Sanchez Yanez & Caizabanda Lema, 2015), realizo el
siguiente trabajo de investigacion titulado: “Nivel de satisfaccion del usuario y su
relacion con las acciones del personal de enfermeria para el cuidado del nifio del
area de Pediatria del HPDA durante el periodo marzo-agosto Ambato Ecuador”.
Con el propdsito de Investigar, el nivel de satisfaccion de los cuidadores, con
respecto al procedimiento de enfermeria el método de estudio, es descriptivo de
disefio transversal y de cohortes, y el resultado: el 85% cree que la satisfaccion del
usuario depende de la calidad de la accion, pero el 15% no considera que la acciéon
esté relacionada con el nivel de satisfaccion. Conclusion: la satisfaccion media es
aceptable. (19)

Respecto a las bases tedricas, Segunla Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
satisfaccion del usuario es un indicador fundamental para medir la calidad de

atencion en los servicios de salud.

La palabra satisfaccion, implica tener una actitud de amabilidad, ser positiva
mostrar confianza, tener empatia, tener una comunicacién con palabras sencillas
de ese modo trasmitir confianza y que perciba satisfaccion en la atencion del

consultorio de crecimiento y desarrollo. (20)



Segun (Caballero Rodriguez, 2012) quien menciona a Robbins citado en la
definicion de satisfaccion, con Weinert, esencialmente como en el ejemplo anterior,
centrarse en el grado de satisfaccion e insatisfaccion con el predictor de una actitud
positivista 0 negativa, se denomina "comun para el trabajo personal”. Las personas
gue estan muy satisfechas con su trabajo tienen una actitud positiva. Las personas
gue estan descontentas con su posicidbn muestran una actitud negativa hacia si

mismas”, (20) definimos segun la OMS:

Satisfaccion: Solucionar la necesidad del usuario en el servicio de salud, cumplir

sus expectativas. Se clasifican en tres niveles:

Satisfaccion completa: Se refiere a que se ha cumplido totalmente con las

perspectivas del usuario.

Satisfaccion intermedia: Se refiere, que se ha cumplido medianamente con las
perspectivas del usuario.
Insatisfaccion: Se basa a las perspectivas del usuario, cuando no son cumplidas

en su totalidad.

Los niveles de satisfaccion se hallaran asignando valores a los puntajes obtenidos
de las respuestas de los usuarios, quienes han respondido las preguntas que se
aplicaron segun el instrumento (escala de Likert) segun los resultados los

ubicaremos en los rangos de valores. (21)

Sin embargo, existen muchos usuarios, que presentan limitaciones acerca de
atencion en salud, por tal motivo algunos sentiran rechazo a los servicios que brinda
el centro de salud. El nivel en satisfaccion que perciben los usuarios nos ayuda a
conocer, si la calidad de la prestacion es buena o no, debemos conocer que
perciben las personas usuarias de dichos servicios, en diferentes ocasiones los
casos de malestar por parte del usuario es el tiempo de espera, la falta en recursos
humanos, falta de insumos, falta de material y el mal trato por parte del personal al

usuario. (21)
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Existe una manera de saber el porcentaje de satisfaccion que percibe el usuario,
se trata de aplicar al instrumento SERVIQUAL creado por Minsa, para identificar el

nivel de satisfaccion del servicio brindado a los usuarios y evaluar la atencion. (21)

Una herramienta desarrollada por Parasuraman y sus colaboradores, propone una
comparacién de la perspectiva de los usuarios, con la percepcion de los servicios
prestados por la organizacion. (Wigodski Sirebrenik, 2013).

Por ello el Ministerio de Salud define que SERVQUAL es el cuestionario que
contiene preguntas y que diferencia las perspectivas, expectativas que anhelan los
usuarios externos. Es importante que el usuario interno cumpla con las reglas,
normas que dicta su institucién de igual manera el usuario externo espera una
atencion de calidad que cumpla con las expectativas y perspectiva del usuario por

la atencion brindada en la institucion médica. (22)

Percepcion del usuario: Es toda persona que determina si la atencion recibida es

conforme o inconforme.

Usuario: El hombre tiene la libertad de elegir porque institucion desea ser atendido,

debe ser el eje alrededor del cual se organicen las actividades del sistema de salud.

Segun (Kotler & Amstrong, 2014), En términos generales, la satisfaccion para
muchos autores es el cumplimiento de todas las aspiraciones del usuario, la
satisfaccion es la necesidad de todas las perspectivas del usuario, y la satisfaccion
en un concepto psicologico, y en un sentido amplio es la felicidad y alegria que los
usuarios esperan de un servicio. sin embargo, para (Sancho, 1998), comenta que
la satisfaccion del usuario es la mejor medida directa del cumplimiento de un
usuario con las expectativas, necesidades y deseos. Lo anterior muestra una
estrecha relacion entre, calidad del servicio y la satisfaccidon del usuario. (23) por el

gue tenemos dos tipos de usuarios:

Usuario Externo: En el contexto de la familia y la comunidad, es la persona quien

acude al centro médico en busca de un apoyo constante y de calidad.

Usuario interno: Es la persona o el profesional dentro de una institucion, este debe

conocer las funciones para cumplir con la mision encomendada por la institucion y
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del usuario, ademés de proporcionar informacion valiosa que pueda satisfacer sus

expectativas del usuario externo y asi cumplir con su labor. (24)

(Robbins y Coulter, 2017) nos habla sobre satisfaccion del usuario interno, es
considerar las necesidades que espera sean solucionadas, en gran parte, la

satisfaccion se refleja en la mejora continua que ofrece la organizacion. (24)

Servicio de CRED: Segun las escrituras de la norma técnica, Ministerio de Salud
(MINSA), el programa de crecimiento y desarrollo se dio con el objetivo de prevenir
alteraciones en el constante desarrollo del nifio y en su crecimiento, realizar el
seguimiento a la familia y detectar riesgos tempranos y rapidos de problemas
graves de salud muscular, cambios o dolencias. Es una intervencién saludable. La
presencia de enfermedades puede afectar la salud. Promover diagndsticos e
intervenciones oportunas para reducir riesgos, discapacidades, aumentar las
oportunidades y aumentar los factores protectores para el desarrollo inclusivo de
nifas y nifios. Los resultados esperados para nuestros usuarios quienes son
responsables de nuestros nifios es brindar una nutricion de calidad, comprender
acerca de la estimulacion temprana, pilar fundamental para promover el desarrollo
infantil (CRED — MINSA, 2018). (25)

Debido a la necesidad que se encontraba en el Perd, 2002 (OMS), Organizacion
Mundial de la Salud afirma que el 60% en nifios menores de 6 afios no estan
estimulados. Esto puede llevar a un retraso en el desarrollo en cualquiera de las
tres areas de la organizacion y también indica que hay una mayor falta de

estimulacion en las areas rurales para los padres. (25)

Crecimiento: Es el aumento gradual del tamafio corporal de un organismo hasta
gue se convierte en adulto. Este proceso de crecimiento comienza en la vida intra
-uterina. Por ello el modelo de crecimiento infantil administrado por la OMS se usa
ampliamente en la salud publica, la atencion médica, el gobierno y las
organizaciones de salud para monitorear el estado de salud de los nifios y detectar
la poblacion y los nifios subdesarrollados. Hacia arriba. Los nifios con sobrepeso o
con insuficiencia ponderal reciben los servicios médicos o de salud publica

adecuados. El desarrollo infantil normal es un indicador clave de salud y una
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medida de los esfuerzos para reducir la mortalidad y morbilidad infantil. Las nuevas
curvas de crecimiento y desarrollo son, por tanto, una herramienta sencilla para

medir la eficacia de estos esfuerzos. (26)

Desarrollo: El desarrollo neonatal es un proceso que se extiende desde el
embarazo hasta los cinco afios de edad del bebé. Es un proceso gradual,
multidimensional, inclusivo y oportuno que conduce a una creacion de capacidad
cada vez mas compleja. Esto hace que las nifias y los nifios sean mas habiles en
su potencial para lograr una mayor independencia ambiental con el ejercicio

adecuado. Sus derechos. (27)

Rol de enfermeria en el area de CRED: el personal de enfermeria del servicio de
crecimiento y desarrollo son las encargadas en fomentar la salud fisica y mental de
los nifios y prevenir enfermedades que afecten su crecimiento y desarrollo, siendo
primordial, la atencion integral que considera al niilo como una entidad
psicofisiolégica lo refleja en el conjunto basico completo de servicios de cuidado
infantil. El desarrollo del cuidado profesional de enfermeria con las habilidades y
procesos de destreza (exploracion fisica, evaluacion del crecimiento, desarrollo
psicofisico) propios de las oficinas de crecimiento y desarrollo para el manejo
adecuado de niflos sanos variade un nifio a otro. Tenga en cuenta el tiempo de
espera no debe exceder los 30-60minutos, y el tiempo de consulta es maximo 30
minutos. Sin embargo, tenga en cuenta que la evaluacion del desarrollo de las guias
sintéticas es de corta duracién, a diferencia del uso de EDP en nifios, por lo que
puede variar segun las necesidades y requisitos del paciente. TEPSIS 2-5 afios.
Ademas, las enfermeras tienen el conocimiento y la base tedrica de que los valores
y creencias humanas son esenciales para establecer relaciones de apoyo que

permitan la intervencién. En este caso, la educacion (CRED-MINSA, 2018). (28)

Segun el (MINSA, 2019), la herramienta que viene a ser la consejeria desde el
nacimiento, el uso de la tarjeta del buen crecimiento durante el control, Promueve
una relacion formal entre el trabajador de salud y la madre, lo que le permite a la

madre visualizar la trayectoria de crecimiento del bebé entre el peso actual y el peso
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monitoreado anteriormente, Identificar practicas clave que beneficien o retrasen el
desarrollo de este canal de control intermedio y facilita la toma de compromisos con

la madre de manera participativa. (28)

Funciones de enfermeria en el area de CRED: Todo profesional de enfermeria
esta apto para la atencién del nifio en el control de crecimiento y desarrollo de la
siguiente funcién principal de una enfermera profesional es controlar la salud tanto
fisica, como emocional de los nifios y prevenir enfermedades que afectan el

desarrollo del nifio. Desarrollando las siguientes actividades:

e Obtenga los datos (antecedentes) que necesita.

e Evaluacion del crecimiento

e Evaluacion de la salud del nifio

e Aplica, valora y registra el Test Peruano hasta los 30 meses.

e Revisar el calendario de vacunacion y aplicar o supervisar su administracion
de acuerdo con el calendario.

e Derivar a un nifio con un problema de crecimiento y desarrollo, o un nifio con
una patologia bioldgica, a un especialista o nivel de grado, respectivamente.

e Revisa el cronograma de visitas de nifio sano e indique su proxima cita
(menores de un afo).

Calidad de Atencion en Enfermeria: Hace afios atras en Cuba, viene elaborando
estudios para encontrar huevos métodos de trabajo con el propdésito de elevar la

calidad en la atencion de enfermeria. (29)

El papel de las enfermeras en el ambito médico no refleja en gran medida el
compromiso profesional de enfermeria. La causa puede ser varios factores que
estan observando la actividad de forma regular, a pesar de que el personal esta
capacitado para proporcionar algo mas. Hay dos puntos de vista diferentes sobre
el papel de las enfermeras. Por un lado, una enfermera dedicada que se esfuerza

por brindar el mejor servicio, busca el crecimiento profesional, realiza con
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amabilidad los procedimientos, propone e innova. Por otro lado, hay enfermeras
gue carecen de compromiso con el trabajo, enfermeras no tienen empatia con los

pacientes y enfermeras que no tienen paciencia con los nifios y usuarios. (29)

Calidad en los servicios de Enfermeria: La calidad de la atencion del servicio de
enfermeria se define como: “la atencidn oportuna, personalizada, humanizada,
continua y eficiente que brinda el profesional de enfermeria de acuerdo a
estandares establecidos para una practica competente y responsable con la
mision de lograr la satisfaccion del paciente. (30). Definida de otra forma: "La
disposicién del cuidado del servicio de enfermeria para prestar ayuda eficiente y
efectiva al paciente, a la familia y a la comunidad, establecida en los valores y

estandares técnicos, cientificos, sociales, humanos y éticos. (30)

En cuanto a la dimension humana, nos habla Jean Barret, de la forma en que los
hospitales, los equipos médicos y especialmente las enfermeras atienden al
paciente influye mucho en el tipo de atenciéon que reciben y su importancia,
dependiendo de la comprension del paciente. Sabemos que esta es la clave del
cuidado y que necesitamos saber para comprender. Conocer mejor al paciente
significa convertirlo en un individuo, un miembro de su familia. significa que como
ser humano tiene una necesidad, "el respeto por el ser humano”. La individualidad
del paciente". salude a la madre, diga el nombre del nifio, trate al usuario y al nifio
con respeto y carifio, sea amable y mantenga una buena comunicacion con la
madre, cada usuario que lleva sus nifios al centro de Salud va en busca de
respuestas, esperando lo mejor de nosotros, recibir una atencién con empatia,
respetando sus creencias y costumbres de cada usuario, hacer sentir a nuestros
pacientes que son importantes, genera confianza y seguridad para cada usuario y
nifio, como vemos en sus caracteristicas tenemos: El respeto a la cultura de cada
usuario, ser oportuna, amable, brindar un trato empatico, ética profesional en

cuanto a normas y valores. (31)

En la siguiente dimension Técnico - Cientifico, viene hacer la actitud del proveedor
para tratar un problema de salud, aplicando el mas alto nivel de conocimiento, de

acuerdo a la habilidad con que aplicamos los conocimientos en cada atencion a
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nuestros pacientes, por ello mencionamos las siguientes caracteristicas: eficacia
para lograr el objetivo, eficiencia, efectividad, seguridad

Un modo de prestacion de servicios médicos definido por la estructura de la
atencion médica y los procesos destinados a mejorar los beneficios. Y la
integralidad se refiere a que el usuario reciba una atenciéon de salud segun su
necesidad. (32)

En cuanto a la dimensién entorno se basa en la infraestructura, las facilidades que
brinda el centro de salud a sus usuarios. Donde el usuario perciba que el consultorio
de crecimiento y desarrollo es un ambiente tranquilo y seguro, grande, con
iluminacién, que el nifio se sienta comodo, perciba un ambiente limpio y ordenado
ventilado, durante el control que respeten la privacidad del nifio, que cuente con
espacios de lavado de manos, tamizaje de anemia y otros procedimientos. Contar

con servicios basicos es muy importante para el personal y para el paciente. (33)
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio de investigacion es cuantitativo, porque se hace uso estadistico
y analizar los resultados, por consiguiente, se asigna valores numéricos a la
variable, descriptivo porque permite determinar el nivel de satisfaccion del usuario
por la atencion recibida, mencionan las -caracteristicas de las variables
sociodemograficas, y transversal por el estudio de la variable que se realizd en un

tiempo determinado en el mes de junio.

3.2 Variable y Operacionalizacion
Variable: Satisfaccion del usuario
Se define como la aspiracion y la perspectiva del paciente, es decir lo que el usuario
espera recibir del Centro de salud, la sensacion de como recibe los servicios por

parte del personal de enfermeria.

3.3 Muestra y Poblacion

Esta conformado por una poblacién de 45 usuarios que se utilizé para nuestro
estudio de investigacion y para obtener los valores a las variables. Estuvo
conformada por todos los usuarios que se atendieron en el mes de junio, al

control de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Moyopampa.

Muestra: La muestra esta conformada por los 45 usuario que fueron encuestados
en el mes de junio el cual se ha presentado, en un tiempo determinado. El esquema

es:

Dénde:

17



M= Muestra el proceso del estudio.
O= Observa la variable (satisfaccion del usuario.)

Muestreo: No probabilistico circunstancial porque se tomé como muestra a los
pacientes (nifios, bebes) que acudieron al Centro de salud Moyopampa. Durante el

mes de junio en razon a las circunstancias que se presenten.

Criterios deinclusién. - Se considera:

e Usuarios que acepten llenar la encuesta.

e Usuarios que sepan expresarse con fluidez y claridad, son conscientes de
Sus respuestas.

e Usuarios que hicieron uso del servicio del CRED en el mes de junio y
aceptaron participar en la encuesta.

Criterios de exclusion:

e Usuarios, hicieron uso del servicio del CRED con discapacidad para
comunicarse.

e Usuarios que no acepten participar de encuesta.

e Usuarios con problemas de salud y quechua hablantes

= Usuarios de niflos nuevos del Centro de Salud.

3.4 Técnicaeinstrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, a prueba
Alfa de Cronbach , el cual fue validado por la autora Michael Shachi Quispe, en
la tesis llamada “ Satisfaccion de las madres sobre la calidad de la atencidén que
brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio —
puesto de salud | — 2 Amantani, puno 2018, obteniendo un resultado de validez
y confiabilidad de 0,822, el cual esta constituida por 25 preguntas de las
cuales tienen como respuesta 1) Nunca, 2) A veces y Siempre, segun sus
dimensiones de las variables de estudio, el cual se aplicoé a los usuarios que
asistieron a sus controles de CRED del Centro de salud Moyopampa Chosica,

este instrumento esta conformado por 3 dimensiones:
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a) Dimension Humana
b) Dimension Técnico - Cientifico

c) Dimension Entorno

3.5 Métodos de andlisis de datos

El porcentaje obtenido seran tabulados, procesados y analizados por el software
SPSS versién 26, el cual mostraran en cuadros estadisticos simples, de doble
entrada empleando frecuencias absolutas y porcentuales.

Para analizar a las variables socio demogréficas se realizara el andlisis de los
datos utilizando en primer lugar la estadistica descriptiva, donde también se
obtendra los diferentes niveles de satisfaccion para la variable principal y las

tres dimensiones.

3.6 Procedimiento de recoleccion de datos
En principio se solicitdo la autorizacion de la directora del Centro de Salud
Moyopampa para realizar el estudio de investigacion y adjuntar el informe de la
investigacion, con participacion de la jefa, la Doctora Zoila Facundo Mufioz
guien es voluntario, en recoleccion de datos de forma presencial por el
cuestionario en un 100% en el mes de junio, dando un tiempo de 10 minutos

para llenar | cuestionario.

3.7 Aspectos Eticos

» Principio Beneficencia: Se busca beneficiar el cuidado y la atencion
del usuario. A través del estudio de los resultados facilitara la evaluacion
de intervenciones.

» Principio de no Maleficencia: No se modifica los datos obtenidos, no
busca dafiar a la poblacion ni al Centro de salud.

» Principio de Autonomia: Se tomé en cuenta las decisiones de cada
usuario

» Principio de Justicia: Se aplicoé con equidad e igualdad en la
investigacién sin discriminar las creencias y valores.
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vV RESULTADOS

Tabla 1

Distribucién de la frecuencia y porcentaje de las variables sociodemogréficas de

usuarios en el control de CRED del Centro de salud Moyopampa Chosica — 2021

Variable Indicadores N %
Menor de 1 afio 27 60,0

Edad del ~

nifio 1 a 2 afos 13 28,9

de 2 afios a mas 5 111
Continuador 36 80,0

Usuario
Nuevo 9 20,0
Total 45 100,0

Fuente: segin encuesta

Segun la tabla 1 se puede observar que del 100% de los nifios atendidos el 60%

de ellos tienen menos de 1 afio y ademas el 80% son usuarios continuadores.
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Tabla 2:

Distribucién de los niveles de satisfaccion del usuario sobre la atencién de
enfermeria en el control de CRED del Centro de salud Moyopampa Chosica — 2020,
segun sus dimensiones.

Insatisfecho  Poco satisfecho  Satisfecho Total
Dimensiones % N % N % N %
Humana 0 0,0 8 17,8 37 82,2 45 100,0
Cientifico 0 0,0 9 20,0 36 80,0 45 1000
Entorno 0 0,0 18 40,0 27 60,0 45 100,0

Fuente: segun encuesta realizada

Segun se observa en la tabla 3 de la totalidad los usuarios que son atendidos en el
Centro de salud Moyopampa Chosica el 82,2% manifiestan estar satisfecho por la
atencion de la dimension humana, el 17,8% manifiestan esta poco satisfecho, en
cuanto a la dimension cientifico el 80% estan satisfecho y el 20% un poco satisfecho

y en la dimension entorno el 40% refiere estar poco satisfecho.
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Tabla 3

Distribucién de los niveles de satisfaccidbn del usuario sobre la atencién de
enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo del Centro de salud
Moyopampa Chosica — 2020

Niveles Frecuencia  Porcentaje
Insatisfecho 0 0,0
Poco satisfecho 15 33,3
Satisfecho 30 66,7
Total 45 100,0

Fuente: seglin encuesta realizada

Segun la tabla 3, se puede observar el 100% de los usuarios sobre la atencion de
enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo del Centro de salud
Moyopampa Chosica, el 66,7% manifiesta estar satisfecho con la atencion y el

33,3% refiere a estar poco satisfecho con la atencion.
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v. DISCUSION

Actualmente es una preocupacién calidad en atencion de enfermeria, la razén de
esta preocupacion es claramente basada en la evidencia de que la calidad de
atencion tiene un protagonismo importante para los usuarios, donde la satisfaccion
gue percibe el usuario sea una manera de medir la calidad con que brinda atencion

del personal de enfermeria. (11)

La percepcion de los usuarios respecto a la calidad de atencién del servicio CRED
por parte de los profesionales de enfermeria en los diferentes centros de salud

manifiesta el nivel de satisfaccion que tiene el paciente al asistir al consultorio. (23)

La organizacion de la salud describe a la satisfaccion como la necesidad del
paciente, el centro de salud debe cumplir con la atencion que el usuario requiera.
(3) Por el cual tenemos; la satisfaccion completa es cuando el usuario recibe la
atencion que desea adquirir del centro de salud y del personal encargado, (20)
encontrandose asi satisfecho en sus tres dimensiones, humana, técnico — cientifico

y entorno.

Satisfaccion intermedia, el usuario recibe una atencion media, generando audn

dudas respecto a su atencion e inconformidad. (20)

Insatisfaccién: cuando no hay una atencién al 100%. El usuario siente que no le

brindaron la atencién que esperaba. (20)

La definicion de usuario externo: viene hacer un individuo que asiste aun al centro
de salud, con la finalidad de recibir lo mejor del personal de enfermeria en cuanto

a la atencion en salud. (24)

En seguida el usuario interno: es el profesional que trabaja dentro de la institucion,
por ello conoce las funciones y su deber como profesional, del cual el usuario

externo va ser atendido. (24)
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El indicar que mide la percepciodn es la satisfaccion del usuario en el cual se utiliza
para brindar informacion sobre la calidad de atencion recibida, (21) diariamente
podemos observar el aumento de usuarios en los distintos centros de salud,
resaltando al personal de salud que sea mas competitivo brindando un buen trato

del servicio, sin embargo, la demanda

De pacientes que asisten a los centros de salud, hace que olviden el trato
humanizado y la calidad de atencién que se debe prestar a las personas.

La satisfaccion del usuario se enfoca en sus tres dimensiones: humana, Técnico -

Cientifico, entorno.

En base a los resultados de la investigacion que esta relacionado a la variable
Satisfaccion del usuario que reciben atencion en el servicio de crecimiento y
desarrollo demuestran el 66.7% estan satisfechas y el 33.3% estan poco
satisfechas. (21) Resultados similares se encontraron reportados por Pineda
Rodriguez, con su muestra conformada por 339 usuarios, encontré en cuanto a la
atencion manifiesta 74% satisfecho y 26% insatisfechos con la atencion obtenida.
(13) Por otro lado, Sanchez Yanez reporto que el 85% considera que la satisfaccion
del usuario depende de la calidad de sus acciones, mientras el 15% no considera
gue sus acciones tengan que ver con el nivel de satisfaccion. Concluyendo que el
nivel de satisfaccion es medianamente aceptable, (19) lo reportado por Quispe
Ccallo, Maribel; Ramos Arizala, Wendy, que encontraron que el 86.7% tiene una
satisfaccidon media por la calidad de atencién que recibieron, lo reportado por Lopez
Tirado, Bertha, que encontré que el 61% de la poblacion tiene una satisfaccion
media. Estas diferencias pueden explicarse por el tipo de personal, la formacién
especifica, las necesidades de los pacientes y la demanda de trabajo
institucionalizados disponibles en las diferentes situaciones en las que se realizaron

estos estudios.
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V.l

CONCLUSIONES.

1. El nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten al consultorio de

Crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Moyopampa es entre poco
satisfecho y satisfecho con una inclinacion a satisfecho.

En cuanto a la dimension humana el porcentaje es entre poco satisfecho
y satisfecho con una tendencia a satisfecho. El grupo de usuarios con
poca satisfaccion se debe a que la enfermera nunca o a veces pregunta

sobre los motivos de la inasistencia al control de su nifio (a).

Respecto a la dimension Técnico — Cientifico el porcentaje es entre poco
satisfecho y satisfecho con una preferencia a satisfecho. Los usuarios
poco satisfechos manifiestan que las enfermeras nunca o a veces aclaran
sus dudas sobre las indicaciones acerca de la crianza de su nifio y el

tiempo de espera no es el adecuado.

En cuanto a la dimension entorno el porcentaje es entre poco satisfecho
y satisfecho con unainclinacién a satisfecho basicamente demuestra que
los usuarios de poca satisfaccion refieren que el estado fisico del
consultorio, son poco seguras, en la atencion del nifio, ademas
manifiestan que los espacios como tamizaje de anemia y lavo de manos

no son el adecuado.
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V.1I

RECOMENDACIONES

. Primera recomendacion a la directora del Centro de Salud Moyopampa, y

jefa del area de Crecimiento y desarrollo, organizar capacitaciones al
personal de enfermeria planificando estrategias para brindar una mejor
atencion a los nifios que asisten a CRED para satisfacer las expectativas del
usuario.

. Al profesional de enfermeria se recomienda reforzar los conocimientos y

habilidades en la dimension humano, y capacitar y concientizar Técnico —

Cientifico y entorno.

. Se recomienda a los estudiantes de enfermeria centrarse en la calidad de

atencion en todos los aspectos, para ayudar en las habilidades y mejorar el

nivel de satisfaccion del usuario.
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ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion

Matriz de Operacionalizacion de la Variable: Satisfaccidn del usuario

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERRACIONAL MEDICION
Satisfaccién viene hacer Para medir el nivel de Humano - Saluday despide. 123
: L la sensacion Satisfaccion del usuario -Respeto ) 4,5,6,7,8,9,10 Escala
Satisfaccion del P ) | . - -Buena comunicacion con el usuario Ordinal
_ ercepcion (_1e osusuarios | se aplico la prueba Alfa de _Brinda informacion de Vacunas.
Usuario sobre con la atencion Cronbach el cual esté
la atencién de recibida por el constituida por 25 Items -Lavado de manos antes y después de la
) personal distribuido en tres Técnico evaluacion. 11,12,13,14
Enfermeria. De enfermeria. dimensiones: humana, Cientifico -Importanci_a para_latoma de peso, talla, 151617 18
Técnico _ Cientifico examen fisico, psicomotor. 40,117,109,
-Explica el estado de salud del nifio. 19.20
entorno.  Un  Instrumentc - Utiliza juguetes al momento de la '
Validado por la Autore evaluacion.
Michael  Shachi  Quispe -Detecta un problema deriva al especialista.
Cotrado de la
Universidad Nacional de Entorno -Respeto la privacidad durante la atencién. 21,22,23
-Mantiene la seguridad del nifio(a). 24,25

Antiplano Puno

Facultad de Enfermeric
2018. Y el valor final de Iz
variable sera: Satisfaccion
del usuario.

Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

-El tiempo de espera es breve.
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS

CUESTIONARIO

Buenos dias estimadas Licenciadas, informarles que estamos realizando una
encuesta a los usuarios que asisten al consultorio de CRED, el presente trabajo de
investigacion titulado “Satisfaccion del usuario sobre la atencidén de enfermeria del
Centro de salud Moyopampa — Chosica 2021”.

TiITULO DE LA INVESTIGACION

Satisfaccion del usuario sobre la atencién de enfermeria en el control de
CRED del Centro de Salud Moyopampa Chosica —2021.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO SATISFACCION DEL USUARIO

DATOS GENERALES:
La edad de su hijo (a): .........

Usuario:

1. Nuevo () 2. Continuador ()

ITEMS A
SIEMPRE NUNCA

VECES
@ 10

N° | DIMENSION HUMANA (2

01 | Alingresar al consultorio de CRED, la enfermera saluday se
despide de usted amablemente.

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

03 | La enfermera latrata con respeto durante la consulta.

04 | Durantela atencion la enfermera mantiene un tono de voz
adecuado.

05 | La enfermera le brinda una explicacion con palabras sencillas de los
procedimientos que realiza a su nifio(a).

06 | La enfermera le pregunta si usted comprendi6 lo explicado.

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

08 | La enfermeramuestray brinda importancia a los problemas de
conducta que tuviera su nifio (a) como: llanto u otros.

09 | La enfermera pregunta las razones de su inasistencia a los controles
de su nifio(a) y/o felicita por haber acudido responsablemente al
puesto de salud.

33




N DIMENCION TECNICO — CIENTIFICO SIEMPRE A NUNCA
VECES (0)
(2 1)
11 | La enfermera registra el peso y talla en el carnet de CRED
explicandole el estado nutricional de su nifio (a).
12 | Laenfermera realiza el lavado de manos antes y después
de examinar a su nifio (a).
13 | La enfermera examina a su nifio (a) desde la cabeza
hasta los pies.
14 | La enfermera le sonrie y le habla a su nifio (a)
cuando lo evalla.
15 | La enfermera evalla el desarrollo de su nifio: el hablay el
comportamiento fisico.
16 | La enfermera utiliza juguetes u otros materiales cuando
evalla a su nifio (a).
17 | La enfermera aclara sus preguntas o dudas sobre la
crianza de su nifio(a).
18 | La enfermera educa sobre los cuidados de su nifio (a) en el
hogar como: alimentacidn, accidentes, higiene, estimulacion
temprana, ventilacion de los ambientes en el hogar, otros.
19 | Ante un problema detectado en la salud de su nifio (a), la
enfermera le informayy lo deriva a un especialista.
20 | El tiempo de espera parala atencién de su nifio(a) y el
tiempo que dura la atencién es adecuada.
N [DIMENSION ENTORNO A
SIEMPRE | VECES NUNCA
2 1) 0)
21 | El consultorio de CRED es limpio y ordenado
22 | El consultorio de CRED esta adecuado para que tu nifio(a)
se sienta comodo(a) “colores, adornos, luz y calor”
23 | Semantiene la privacidad durante el control de su nifio(a).
24 | Las condiciones fisicas del consultorio de CRED son
seguras para tu nifio(a).
25 | El consultorio de CRED cuenta con sus espacios
respectivos, como: lavado de manos, tamizaje de anemia,
otros).
Leyenda:

2 = SIEMPRE: Cuando lo realiza siempre.

1= AVECES: Cuando lo realiza casi siempre.

0= NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad.
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ANEXO 3: AUTORIZACION

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 02 de junio del 2021

CARTA N° 064 - 2020/EP/ENF.UCV-LIMA

Dra:
ZOILA FACUNDO MUNOZ
JEFA DEL CENTRODE SALUD
MOYOPAMPA - LIMA
Presente. -
Asunto: Solicito Autorizar la ejecucion del Proyecto de
Investigacion de Enfermeria

Por la presente me es grato comunicarme con Usted a fin de saludarlo cordialmente en nombre
de la Universidad César Vallejo y en el mi propio desedndole éxitos en su acertada gestion.

A su vez, la presente tiene como objetivo el solicitar su autorizacion a fin de que la Bachillere: LINA
MENDEZ LOPEZ de |a Escuela Profesional de Enfermeria puedan ejecutar su investigacion Titulada:
SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CONTROL DECRED DEL
CENTRO DE SALUD MOYOPAMPA CHOSICA - 2021” en la institucién que pertenece a su digna
Direccién; por lo que solicitd su autorizacién a fin de que se le brinden las facilidades
correspondientes.

Sin otro particulary en espera de su respuesta quedo de Usted.

Atentamente

Mgtr. Zora M. Riojas Yance

C/c: Archivo. Coordinadora de la E.P de Enfermeria
Universidad Cesar Vallejo Lima Norte
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ANEXO 4: AUTORIZACION

UcCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DOCTORA ZOILA FACUNDO MUNOZ
JEFA DEL CENTRO DE SALUD MOYOPAMPA

Yo, MENDEZ LOPEZ LINA identificada con DNI 45785448 ante usted, respetuosamente me
presento y expongo.

Que habiendo culminado la carrera profesional de ENFERMERIA en la universidad Alas peruanas.
Actualmente me encuentro llevando el taller de tesis en la universidad Cesar Vallejo, solicito a
usted permiso para realizar trabajo de investigacion en su institucién que tiene por titulo
“SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL CONTROL
DE CRED DEL CENTRO DE SALUD MOYOPAMPA CHOSICA - 2021” en el area de CRED,
para encuestar a los usuarios del centro de salud que llevan a sus menores a la atencion de
CRED. Siendo requisito indispensable para la aprobacién de tesis, el mismo que me permitird
optar el grado de licenciada de enfermera.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud

Chosica, 01 de junio de 2021
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ANEXO 5: Matriz de Operacionalizacion

Matriz de Operacionalizacion de la Variable: Satisfaccidon del usuario

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERRACIONAL MEDICION
Satisfaccion viene hacer Para medir el nivel de Humano - Saluday despide. 123
. L, la sensacion, Satisfaccion del usuario -Respeto _ 4,5.6,7.8,9,10 Escala
Satisfaccion del P - ) . -Buena comunicacion con el usuario Ordinal
_ ercepcion Qelos usuarios | se aplico la prueba Alfa de _Brinda informacién de Vacunas.
Usuario sobre por la atencion Cronbach el cual esté
la atencién de recibida por el constituida por 25 Items -Lavado de manos antes y después de la
) personal de enfermeria. distribuido en tres Técnico evaluacion. 11,12,13,14
Enfermeria. dimensiones: humana, Cientifico -Importan,c!a para la toma de peso, talla, 151617 18
Técnico _ Cientifico examen fisico, psicomotor. 149,41, 10,
-Explica el estado de salud del nifio. 19.20
entorno.  Un  Instrumentc - Utiliza juguetes al momento de la '
Validado por la Autore evaluacion.
Michael  Shachi  Quispe -Detecta un problema deriva al especialista.
Cotrado de la
Universidad Nacional de Entorno -Respeto la privacidad durante la atencién. 21,22,23
-Mantiene la seguridad del nifio(a). 24,25

Antiplano Puno

Facultad de Enfermeric
2018. Y el valor final de Iz
variable sera: Satisfaccion
del usuario.

Satisfecho
Poco Satisfecho
Insatisfecho

-El tiempo de espera es breve.
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ANEXO 6: GRAFICAS

GRAFICO 1: Distribucion de las edades de los nifios que reciben
atencion en el control de CRED del Centro de salud Moyopampa
Chosica — 2021.
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GRAFICA 2: Distribucién del usuario segun antigiedad que son
atendidos en el control de CRED del Centro de salud Moyopampa

Chosica — 2021.
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GRAFICO 3: Distribucion de los niveles de satisfaccion del usuario
sobre la atencidon de enfermeria en el control de CRED del Centro de
salud Moyopampa Chosica — 2020, segun sus dimensiones.
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GRAFICA 4:

Distribucion de los niveles de satisfaccion del usuario sobre la atenciéon
de enfermeria en el control de CRED del Centro de salud Moyopampa

Chosica — 2020.
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Distribucion de los porcentajes y las respuestas del cuestionario sobre
“Satisfaccion del usuario sobre la atencion de enfermeria del centro de
salud Moyopampa — Chosica 2021”, segun sus dimensiones.

. Nunca A veces Simpre
Nro. Items
" 2 N % N % N %
Dimensién Humana
Al ingresar al consultorio de CRED, la enfermera saluda y se despide de usted
1 amablemente 0 0,0 15 33,3 30 66,7
2 La comunicacion de la enfermera es clara con usted y su nifio(a). 0 0,0 9 20,0 36 80,0
3 La enfermera trata con respeto durante la consulta 0 0,0 9 20,0 3 80,0
4 Durante la atencion la enfermera mantiene un tono de voz adecuado. 0 0,0 6 13,3 39 86,7
La enf le brind licaci lab illas de |
5 a enfermera le brinda una exp |ca‘c~|on con palabras sencillas de los 0 0,0 3 17.8 37 82,2
procedimentos que realiza a su nifio.
6 La enfermera le pregunta si usted comprendio lo explicado. 6 13,3 16 35,6 23 51,1
La enfermera le informa la importancia de las vacunas correspondientes
7 segun el esquema de vacunacion y edad de su nifio. 0 0,0 7 15,6 38 84,4
La enfemera muestra y brinda importancia a los problemas de conducta que
8 tuviera su nifio(a) como: llanto u otros. 2 4,4 14 311 29 64,5
La enfemera pregunta las razones de su inasistencia a los controles de su
° nifio(a) y/o felicita por haber acudido responsablemente al puesto de Salud. 7 15,6 1 37,8 21 46,6
Dimensioén Cientifico
La enfemera brinda la importancia a la toma de medidas pesoy talla a su
10 P pesoy 2 4,4 5 11,1 38 845
nifio(a).
La enf istra el tall | t de CRED explicandole el
11 a enfermera registra e pe‘s~o y talla en el carnet de explicandole e 0 0,0 5 11 40 88,9
estado nutricional de su nifio(a).
La enf li | lavado d t d d i
12 a enfermera realiza el lavado de manos antes y despues de examinar a su ) 4,4 3 17.8 35 77.8
nifio(a).
13 La enfermera examina a su nifio(a) desde la cabeza hasta los pies. 0 0,0 7 15,6 38 84,4
14 La enfermera le sonrie y le habla a su nifio(a) cuando lo evalua. 3 6,7 11 24,4 31 68,9
La enfemera evalua el desarrollo de su nifio(a): el habla y el comportamiento
15 oo @ Y P 0 00 6 133 39 867
16 La enfermera utiliza juguetes u otros materiales cuando evalua a su nifio(a). 0 0,0 3 6,7 42 93,3
17 La enfermera aclara sus preguntas o dudas sobre la crianza de su nifio(a). 9 29,0 16 35,6 20 44,4
La enfermera educa sobre los cuidados de su nifio(a) en el hogar
18 como:alimentacion, accidetes, higiene, estimulacion temprana, ventilacion de 0 0,0 19 42,2 26 57,8
los ambientes en el hogar, otros.
Ante un problema detectado en la salud de su nifio(a) y el tiempo que dura la
19 atencion es adecuada. 0 0,0 13 28,9 32 71,1
El tiempo de espera para la atencion de su nifio(a)y el tiempo que dura la
20 atencion es adecuada. 3 6,7 12 26,7 30 66,6
Dimension del entorno
21 El consultorio de CRED es limpio y ordenado. 2 4,4 20 44,4 23 51,2
El consultorio de CRED esta adecuado para que tu nifio(a), se sienta comodo,
22 colores , adornos,luz y calor. 0 0,0 17 37,8 28 62,2
23 Se mantiene la privacidad durante el control de su nifio(a). 3 6,7 9 20,0 33 73,3
24 Las condiciones fisicas del consultorio de CRED son seguras para tu nifio(a). 6 13,3 11 24,4 28 62,3
El consultorio de CRED cuenta con sus espacios respectativos, como: lavado
25 P P 5 11,1 13 289 27 60,0

de manos,tamizaje de anemia otros.

Fuente: segun encuesta realizada
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