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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion
de las madres y calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021. Fue un estudio
descriptivo-correlacional y de corte transversal, con una muestra de 119 madres de nifios
menores de cinco afios, para la recoleccion de informacion se utilizé dos instrumentos un
cuestionario para satisfaccion de Mellano C y otro para medir la calidad de atencion de
Chabeli y Chinchay, dichos instrumentos fueron validados por el autor obteniéndose
valores confiables. Resultados: Las caracteristicas sociodemogréficas mas frecuentes de
las madres fueron: el 62,2% tienen entre 28 a 37 afios, 42,8% con grado de instruccion
secundaria, 79,8% de ocupacion ama de casa, 54,6% procedencia urbana y 59,7% de
estado civil conviviente. El 48,7% de madres refieren estar con un nivel de satisfaccion
alta con la atencion que brinda el profesional de enfermeria, mientras que, el 55%
percibieron que la calidad de atencidn es mala. Al relacionar las variables se evidencid
que el 55,8% de madres presentan un nivel de satisfaccion alta y reciben regular calidad
de atencion. Se concluye que no existe relacién significativa (P= 0,736) entre el nivel de
satisfaccion de las madres con la calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el

consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021.

Palabras clave: Satisfaccion, Calidad, Enfermeria, Crecimiento, Desarrollo.
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ABSTRACT

The investigation’s objective is to determine the relationship between the mothers’
satisfaction level to the quality of service received from the professional nurses at the
Growth and Development Consulting Room of the Health Center Tacabamba during the
year 2021. This investigation is a descriptive-correlational and cross-sectional study, with
a sample size of 119 mothers of children under five years old. For data collection, two tools
were used, one satisfaction questionnaire from author Mellano C, and another
questionnaire to measure the quality of service from Chabeli y Chinchay. Both instruments
were validated by their respective authors to provide reliable values. Results: The
sociodemographic characteristics of the mothers were as follows: 62,2% of the mothers
were 28 to 37 years of age, 42,8% had secondary school level education, 79,8% were
homemakers, 54,6% lived in urban areas, and 59,7% had a marital status of living together.
From the collected data, 48.7% of the mothers report being with a high level of satisfaction
with the care provided by the professional nurses, while 55,0% perceived that the quality
of care is poor. After cross-referencing the variables was evidenced, 55,8% of the mothers
present a high level of satisfaction and receive regular quality regular care. In conclusion,
there is no significant relationship (P=0.736) between the mothers’ level of satisfaction
and the quality of service provided by the professional nurses at the Growth and

Development Consulting Room of the Health Center Tacabamba during the year 2021.

Key words: Satisfaction, Quality, Nursing, Growth, Development.
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INTRODUCCION

La satisfaccion y la calidad de atencién que se brinda en los consultorios de Control
de Crecimiento y Desarrollo en todos los establecimientos de salud, constituyen un
aspecto muy importante toda vez que de ello dependa para que se dé una atencion
de calidad y satisfactoria para los usuarios y tener mejoras en los indicadores de

calidad.

La satisfaccion es el sentimiento de placer que experimentan las personas cuando
satisfacen un deseo o una necesidad, los cuales se miden en bajo, mediay alto nivel
de satisfaccion. Siendo, éste un factor subjetivo de cada persona, y muchas veces
no todos estan satisfechos con los resultados deseados. Mientras que, la calidad es
tener todos los requisitos necesarios para mejorar la salud, basados en factores: alto
nivel de experiencia, uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el paciente,

alto nivel de satisfaccion del paciente y evaluar el impacto final en la salud.

En este sentido, el presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el nivel de satisfaccion de las madres y la calidad de atencion por parte del
profesional de Enfermeria en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro
de Salud Tacabamba. 2021; toda vez que en la actualidad el principal problema de
la gestion publica es que la calidad del servicio que se brinda a los usuarios no es la
mejor, por lo que es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios en

relacion con la calidad del servicio en el Centro de Salud Tacabamba.

Bajo este contexto, la relevancia del estudio una vez conocida la problematica es
fortalecer los conocimientos y habilidades del profesional de Enfermeria, con la
finalidad de mejorar la satisfaccion y calidad de atencion percibida por parte de las
madres de familia atendidas en el Consultorio de Control de crecimiento y

desarrollo del Centro de salud Tacabamba.
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El presente estudio esta constituido por cuatro capitulos enmarcado de la siguiente

manera:

Capitulo I: Es este capitulo se exponen definicion y delimitacion del problema,
formulaciéon del problema de investigacion, Justificacion del estudio y los objetivos

tanto generales como especificos.

Capitulo 1I: Se abordan todo lo referente al marco tedrico y es engloba a
antecedentes del estudio, Bases teoricas, hipotesis, variables del estudio y

Operacionalizacion de variables.

Capitulo I11: Se tiene al disefio metodoldgico que consta de disefio y tipo de
estudio, poblacion que participo del estudio, criterio de inclusion y exclusion para
que sea lo mas democrético posible, unidad de analisis, muestra o tamafio muestral
en donde se ha calculado él tamafio de la muestra, seleccion de la muestra, técnicas
e instrumentos de recoleccidn de datos donde se especifica cual es el instrumento y
como se ha recogido la muestra, procesamiento y analisis de datos y
consideraciones éticas para este estudio no tenga ningun riesgo para los

participantes.

Capitulo IV: Este ultimo capitulo se muestra la presentacion y andlisis de los

resultados, las conclusiones de dicho estudio y por ultimo las recomendaciones.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Definicion y delimitacién del problema

Actualmente considerar la satisfaccion del paciente en la asistencia de salud es un
agente de calidad y un aspecto primordial en el cuidado. La satisfaccion se
determina como la relacion entre las expectativas que tiene el usuario respecto a
servicio que recibe por parte de la institucion de salud y las percepciones alcanzadas
después del servicio prestado (1). Mientras que, la calidad en atencion de
Enfermeria es un estado o situacion del que el usuario se encuentra a gusto,

descansado, satisfecho y con las necesidades cubiertas (2).

En tal sentido, el personal de Enfermeria tiene un enorme reto y se preocupa mas
por cumplir de manera eficiente y efectiva sus tareas en el menor tiempo posible
adoptando procesos cognitivos, y brindando una atencion de calidad al usuario (3).
Mas aun, cuando las percepciones de los usuarios son negativas, lo cual causa
pérdida de la calidad humana en el cuidado de los usuarios y/o pacientes que

repercute en su estado de salud.

Segln la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en el mundo cada afio se
produce entre 5,7 y 8,4 millones de muertes debido a la atencion de calidad
deficiente sobre todo en los paises de ingresos bajos y medianos, lo que representa
el 15% de las muertes en esos paises (4). Mientras que, en Africa la buena calidad
de atencion en salud solo fue del 28% para atencion prenatal, 26% para
planificacion familiar y 21% para atencion de nifios enfermos (5). Por lo tanto, la
calidad en la atencion sanitaria debe garantizar el adecuado cumplimiento de los

servicios terapéuticos y de diagnostico para satisfacer las necesidades del paciente

(6).

En Mexico, el 65% de los usuarios indican que el tiempo de espera para ser atendido
es extenso, el 31% tuvo incomodidad con la infraestructura del establecimiento, el
10% incomodidad con el estado del mobiliario, el 4% inadecuado

direccionamiento, pocas sefaléticas y el 1% tiene dificil acceso para llegar a la casa
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de salud (7); en tanto que, en Ecuador el 22,0% de los usuarios calificaron a la
calidad de atencion en un nivel alto, de este porcentaje de la poblacion el 17,3% se

encontraron satisfechos (8).

En las Américas, el 30% de personas de la region todavia carecen de acceso a la
atencion, y de los que la reciben, menos del 40% califica como de buena la calidad
(9); en tanto que, en el Perd, solo el 10 a 30% de los usuarios atendidos califican la

calidad de atencion como buena y se sienten satisfechos (10).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el 60,2% de los
usuarios de consulta externa manifestaron que el tiempo de espera para la atencién
fue prolongado; ademas, el 70,1% de los usuarios refirieron estar satisfechos con la
atencion que recibieron, el 21,6% manifesto no estar ni satisfecho/ni insatisfecho y
el 8,3% estuvo insatisfecho (11).

Un estudio en Lima, en consultorios externos muestra que el 74,3% de usuarios
reportd una satisfaccion con el servicio recibido como bueno o muy bueno; entre
los factores relacionados con la menor satisfaccion y la atencidn recibida se
encuentran el padecer una enfermedad cronica, tener una lengua materna nativa o
vivir en aglomeraciones poblacionales mayores a dos mil personas; ademas, el vivir

en la selva se asocio con un reporte de mayor satisfaccion con la atencion (12).

Todo lo antes mencionado, constituye una problematica toda vez que la calidad de
la atencidn en los servicios de salud y la satisfaccion de los usuarios estan formados
por diferentes elementos, que incluye: factores relacionados a la accesibilidad al
personal (sanitario y no sanitario), accesibilidad fisica y economica a las
instalaciones de salud y la accesibilidad a la informacion; siendo el tiempo de espera
a citas o turno, uno de los factores que mas insatisfaccion muestra en los usuarios
(13).

Frente a esta situacion, la OMS ha establecido la estrategia y plan de accion para
mejorar la calidad de la atencion en la prestacién de servicios de salud 2020-2025,
quien estd basada en tres enfoques: un abordaje desde los sistemas de salud y la

intersectorialidad, la equidad, la solidaridad, las decisiones éticas, la participacion
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1.2

y el empoderamiento de las personas, las familias y las comunidades, y la toma de
decisiones sustentadas para mejorar la calidad de la atencion (14). De la igual
manera el MINSA ha implementado la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de Apoyo”, con la finalidad de valorar la satisfaccion de los usuarios de
las instituciones de salud, mediante la utilidad de un cuestionario para valorar y
exponer la condicion actual en el servicio medio y en base a ello poder mejorarlo
(15).

Durante las practicas pre profesionales desarrolladas en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo (CRED) del Centro de Salud Tacabamba se ha podido
constatar que existe inconvenientes en la calidad de atencion hacia las madres de
los nifios, debido a la demora en la atencion, ambiente muy reducido que no se
adecuan para la atencion y para evaluar el desarrollo de los nifios. Ademas, las
madres refieren que la atencion recibida se expresa de la siguiente manera: “tengo
mucho tiempo de espera”, “la manera de hablar de la enfermera en algunos casos
no es agradable”, “no entiendo lo que la enfermera me dice”, “la enfermera a veces
esta de mal humor”, entre otras. En tal sentido, es de caracter imperativo fundar la
empatia en los padres que concurren a los establecimientos de salud, de modo que,
se les brinde una atencion cordial, sensible y que denote preocupacion e interés por

la salud de los nifos.

Formulacion del problema de investigacion

¢Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de las madres y la calidad de atencion
del profesional de Enfermeria en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del
Centro de Salud Tacabamba, 2021?

21



1.3 Justificacion del estudio

Teoricamente el estudio se justifica, puesto que, la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario constituyen dos aspectos importantes que influyen en la
atencion de salud de calidad; de alli la importancia de la gestion de los servicios de
salud por parte de los directivos de las instituciones de salud, para brindar un
servicio de atencién de calidad, valorando la integridad del paciente, respetando su

cultura y de esta manera alcanzar su bienestar pleno.

La importancia de la investigacion, es que, al conocer los resultados se
implementara intervenciones efectivas enfocadas a fortalecer las capacidades y
habilidades del profesional de enfermeria, a razén del grado de satisfaccion de las
madres de familia, brindando una atencién oportuna e integral, y en donde se
facultara el desarrollo pleno y éptimo de los nifios; asimismo permitira identificar
los riegos y perturbaciones presentes en los nifios, poder intervenir a tiempo, y de

esta manera evitar secuelas y/o complicaciones.

De igual manera, el estudio estar4 orientado a suministrar y transmitir la
informacion al Centro de atencion sanitario en donde se llevard a cabo la
investigacion, asi mismo, el presente estudio serd un referente para proximas
investigaciones que estén relacionados con la misma linea de investigacion. Por
otro lado, la investigacion aportara informacion a la carrera de Enfermeria para que
en base a los resultados se establezca actividades de capacitacion hacia el equipo
de enfermeros(as), con el propdsito de mejorar la calidad de servicio en la atencion
y la satisfaccion de las madres, promoviendo mayor cohesion entre los
procedimientos de control y seguimiento de los nifios mediante las visitas

domiciliaras.
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1.4  Objetivos

1.4.1 General

>

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion por parte del profesional de Enfermeria en el
Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Tacabamba. 2021.

1.4.2 Especificos

>

Describir las caracteristicas sociodemograficas de las madres de los
nifios que se atienden en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del
Centro de Salud Tacabamba. 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion de las madres en el Consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba. 2021.
Determinar la calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el
Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Tacabamba, 2021.

Establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de

Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

Patermina D. En su estudio titulado: Satisfaccion de las madres cuyos hijos asisten
al plan CRED en un Instituto de prevision social (IPS) de Sincelejo Colombia, tuvo
como objetivo, la caracterizacion respecto a la satisfaccion de las madres en donde
sus hijos formaban parte de la iniciativa descubrimiento prematuro de las
perturbaciones en el crecimiento y desarrollo de infantes (< 10 afos) de la
instituciéon en estudio. Como resultado se obtuvo que el 94.2% de las madres
percibieron satisfaccion respecto a los servicios prestados, en cuanto al publico que
percibié un buen trato y digno de la atencién del personal fue del 96.2%, los que
perciben un entorno optimo el 91.8%, en cuanto a la existencia de privacidad en el
servicio fue percibida por el 81.8%, el 87.1% considerd que el entorno fisico es

limpio y un 65.1% estima que hay un tiempo adecuado en el plazo de espera (16).

Huayhua L. En su estudio propuesto como: Nivel de satisfaccion de las madres a
razén del servicio de atencion dado por Enfermeria en el despacho CRED de la
institucion de salud Los Olivos, en donde la intencion fundamental era precisar el
nivel de satisfaccion de las madres a razon del servicio de atencion dado por
Enfermeria en el despacho CRED de la institucion en estudio. Los resultados
encontrados determinaron que se encuentra insatisfechos un 46%, satisfechos un
30% y medianamente satisfechos un 24%, en la dimensién humana se encuentran
insatisfechos un 88%, de igual forma un 88% de insatisfecho en la dimension
oportuna, un 84% de insatisfechos en la DC (dimension continua) y en la DS
(dimension segura) un 70% de insatisfechos. Como punto final, el nivel de
satisfaccion percibido por las madres a razén del servicio dado por el equipo de

enfermeros(as) CRED es valorado como insatisfactorio en un 46% (17).

Rios L. En su estudio titulado: Calidad de atencion en Enfermeria y nivel de
satisfaccion en las madres de infantes acogidos en el despacho CRED en la
institucion de salud Bellavista Nanay (Punchana), cuyo objetivo era encontrar la

dependencia que vincula la atencion de calidad del personal de Enfermeriay el nivel
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de satisfaccion de las madres en la cual sus hijos (< 1 afio) asistian al despacho
CRED del sitio de estudio. Los resultados obtenidos revelaron que el 76.7% del
publico encuestado determina una medida alta en calidad de atencién por el equipo
de enfermeras(os), una calidad de atencion media fue percibida por el 23.3%; asi
mismo un nivel alto de satisfaccion fue percibido por el 87.5% y una satisfaccion
medio por el 12.5%. Se concluye que una alta dependencia en la calidad de servicio
del equipo de enfermas(os) y el nivel de satisfaccidn en las madres cuyos hijos (<
1 afio) acudian al despacho CRED de la institucién de salud de estudio en Punchana
2020 (18).

Chunga C. En su estudio titulado: Nivel de satisfaccion en referencia hacia servicio
de atencion de Enfermeria en las madres en la oficina CRED de la institucion de
salud Consuelo de Velasco en un plazo determinado (febrero-marzo, 2019), el
proposito de la investigacion era establecer la dependencia del nivel de satisfaccion
y el servicio de atencion de Enfermeria. De acuerdo al estudio, los resultados
demostraron que el 57.3% de las progenitoras determina una alta satisfaccion, una
satisfaccién media en el 40.9% de las progenitoras y una satisfaccion baja del 1.8%.
Se dedujo que los usuarios del despacho CRED en aspectos generales, tienen una
medida alta en satisfaccion en relacion al servicio recibido por parte del personal
de enfermeros (as); ademas, existe una medida de satisfaccion estandar en funcion

a la escala Likert utilizada en el estudio (19).

Garcia E. En su estudio titulado: Satisfaccion de los padres en relacion al servicio
recibido por Enfermeria en el despacho CRED de una institucion de salud, en el
cual su objetivo era concretar la dependencia de la satisfaccion de los cuidadores a
razon de la calidad de servicio brindado por Enfermeria en el consultorio CRED.
Los resultados obtenidos revelaron lo siguiente: del total de cuidadores el 80%
manifesto estar satisfecho, el restante 20% manifiesta un valor de insatisfaccion
respecto al servicio de atencion por Enfermeria. La conclusién del estudio llega a
determinar que un gran numero de cuidadores muestran sentirse satisfechos en la
atencion recibida, no obstante, se encontrd0 manifiestos de insatisfaccion en el
cuaderno de reclamos de los elementos tangibles respecto a la limpieza, esto

constituye un elemento a mejorar (20).
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Huanca Y. En su estudio propuesto como: Satisfaccion de las madres de infantes (<
5 afios) en afinidad al servicio asignado por Enfermeria CRED de la institucion de
salud Carmen Medio- Comas, el cual establece su objetivo en, precisar la
satisfaccién de las madres de los infantes (< 5 afios). De acuerdo al estudio realizado
los resultados obtenidos detallaron en conclusion que la proporcion de madres
insatisfechas es del 78.2%, mientras que solo el 21.8% tiene valores satisfactorios
(21).

Carmen V'y Sosa K. En su estudio propuesto: Satisfaccion de las madres que asisten
al CRED vy la percepcion de calidad de servicio ofrecido por el cuerpo médico de
Enfermeria en la institucion de salud Coop. Universal, en donde su objetivo
principal estaba en establecer la correspondencia entre la satisfaccion de las
cuidadoras y la percepcion de calidad de servicio prestado por el cuerpo médico de
Enfermeria en la institucién de estudio. La conclusion determind que las variables
estudiadas tienen una alta dependencia cuando el nivel de satisfaccion es alto
respecto a una percepcion superior de calidad (de 5.9% hasta 71.4%). Se percibid
una baja calidad de servicio en las cuidadoras de un 58.8% y asi mismo estas
perciben un nivel bajo en satisfaccidn, un nivel alto en satisfaccion solo se encontrd

en un porcentaje del 5.9% (22).

Quispe M. En su estudio titulado: Satisfaccion de las madres en la calidad de
servicio ofrecida por Enfermeria en el despacho CRED de la institucion de salud I-
2 en Antamani, en la cual su objetivo propuesto fue precisar el nivel de satisfaccion
de las madres respecto a la calidad de servicio brindada personal médico de
Enfermeria en el despecho CRED del lugar de estudio. Los resultados determinaron
que existe una satisfaccion media en un 48.15%, una satisfaccion completa del
44.44% vy valores de insatisfaccion en un 7.41%. La conclusion a la que llego el
estudio fue que el nivel de satisfaccion de las madres percibido respecto a la calidad

de servicio brindado por Enfermeria en el lugar de estudio es medio (23).

Castillo Py Coronado M. Lambayeque (2017), ejecutaron un estudio titulado como:
Nivel de satisfaccion de las madres respecto a la calidad de servicio ofrecido por
Enfermeria (nifios < 5 afios) del Centro de Salud Toribia Castro. El objetivo

planteado fue establecer nivel de satisfaccion de las madres respecto a la calidad de
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2.2

servicio de Enfermeria en el sitio de estudio. Los resultados determinaron que las
madres con un nivel satisfactorio son del 74%, el nivel de satisfaccion medio era
percibido por el 24% de las madres, mientas que, el restante 2% expresa
insatisfaccion. La conclusion del estudio llevo a determinar que un gran porcentaje
de las madres que asisten al consultorio CRED respecto al servicio recibido por
Enfermeria perciben un nivel de satisfaccion alto en la calidad de atencion (24).

Bases tedricas

2.2.1 Modelo de la calidad del servicio (SERVQUAL, 1985).
Modelo desarrollado por Parasuraman et al, basado en estrategias y procesos
que las organizaciones pueden emplear para alcanzar un servicio de
excelencia, el modelo y sus componentes pueden emplearse tanto para
conducir estrategias como para poner en practica las decisiones. El foco
central del modelo es lo que se conoce como la brecha del cliente, esto es la
diferencia que existe entre las expectativas y las percepciones del cliente,
donde las expectativas son los puntos de referencia que los clientes han

obtenido poco a poco a través de sus experiencias con los servicios (25).

Por tanto, existe una brecha (brecha 1) entre lo que la organizacion percibe
sobre las expectativas del cliente y lo que el cliente realmente espera.
Empero, aun cuando la organizacion logre entender con claridad las
expectativas de sus clientes, pueden existir dificultades si ese conocimiento
no se traduce en disefios y estandares de servicio orientados a los clientes
(brecha 2). Una vez la organizacion dispone de los disefios y los estandares,
estan lista para prestar servicios de alta calidad, lo cual no es cierto, ya que
debe tener sistemas, procesos y personas que aseguren que la ejecucion del
servicio efectivamente igual (o incluso supere) los disefios y los estandares
establecidos (brecha 3). Una vez que la organizacién cuenta con todo lo
necesario para cumplir o superar efectivamente las expectativas del cliente,
debe asegurarse de que las promesas que se formulan a los clientes se
igualen con lo que se proporciona (brecha 4). Finalmente, existe una brecha

(brecha 5) entre el servicio esperado y el servicio percibido (25).
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Modelo de la calidad del servicio (SERVQUAL, 1985).

Este modelo se relaciona con el estudio, todavia vez que toda institucion de
salud tiene la necesidad de cerrar la brecha del cliente, es decir, llenar vacio
que existe entre las percepciones y las expectativas de las madres, para ello
sera, entonces necesario cerrar las brechas de la organizacion; ademas, este
modelo se enfoca en las estrategias y los procesos que las organizaciones

pueden utilizar con el fin de impulsar un servicio de calidad.

Por otro lado, Watson J. en su teoria atribuye a la humanizacion del equipo
profesional en cualidades humanas que optimiza la calidad de servicio. Por
ello, Enfermeria se rige bajo la esencia del cuidado que opera mas alla de lo
personal con una comunicacion intelectual y afectiva, en funcion de la
persona para cuidar, enriquecer y salvaguardar su humanidad, de este modo,
se pueda brindar apoyo a la persona a que pueda comprender el
padecimiento, angustia, malestar y existencia y que esta pueda contribuir

autoconocimiento, autocuracion y autocontrol a otro (26).
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2.2.2 Escala en la medicion del Cuidado Humano Transpersonal
De acuerdo a lo establecido en la teoria de Jean Watson, se exponen las

siguientes seis dimensiones. (26)

o Satisfacer las necesidades. Las necesidades de ser humano
comprenden variados elementos que convergen en una unidad global.
Dar servicio de cuidado intuye la accion de cumplir con las necesidades
humanas en la condicion de salud de los individuos, grupo o poblacion;
también abarca los variados niveles de necesidades por lo se califica

como integral y holistico.

e Habilidades, técnicas de la enfermera. Las habilidades de Enfermeria
se sustentan en el instrumento SAE (Sistematizacion de la asistencia).

¢ Relacion enfermera-paciente. La relacion se vincula por la necesidad
del usuario y su familia de conocer la condicion actual o cambios en su
estado de salud. La comunicacion necesita establecer altruismo,
honestidad, congruencia, sensibilidad, discernimiento de la situacion, y
adherirse a la verdad.

e Autocuidado del profesional. Las acciones desplegadas se generan
previo acuerdo mutuo en las personas relacionadas, sobre este precepto
se basa el cuidado profesional como centro de la enfermeria. Los
profesionales son quienes brindan cuidado en base a conocimientos
cientificos de la salud, poseen destrezas técnicas para socorrer a todos

los individuos y puedan mejorar su salud.

e Aspectos espirituales del cuidado enfermero. La espiritualidad es, en
principio, un fendmeno personal y trascendental que es fundamental
para que el paciente realice una rehabilitacion significativa. Méas aun, es
un estimulo, sensacion de fuerza y exploracion del sentido de la vida.
En tal motivo, en especial si el paciente estd muriendo, los cuidados

espirituales del profesional de Enfermeria deben basarse mediante el
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compromiso de la responsabilidad, consagracion y respeto hacia el
paciente.

e Aspectos éticos del cuidado. En la ética de enfermeria, se define como
el estudio de las razones de conducta en las actividades de enfermeria,
asi como de los principios que los rigen, los propdsitos y valores. A la
luz de lo anterior, se concluye que el cuidado humanizado procura estar
plasmado bajo una ideologia de vida de labor, el enfermero(a) protege y
se atiende para asegurar que brinde atencion de calidad en diversos

contextos de salud.

En este sentido, respecto al cuidado humanizado esta en base a los valores,
centrado en contexto de la salud, el profesional enfermero ejecuta todo para
fomentar y resguardar la salud, remediar o sanar los padecimientos y
asegurar un ambiente sano y agradable, en el aspecto social, espiritual,
emocional y fisico. La construccion de un proceso asistencial familiar,
constante, portador de vida, sin riesgo para el paciente, aceptable
culturalmente, habilitado con tecnologia, con tacto humano y esencialmente
enfocado en el individuo, son algunos de los aspectos que hacen factible la
humanizacién de la asistencia. El cuidado de los seres humanos incluye
ideales, el deseo de cuidar, aprendizajes, aptitudes de cuidado y resultados.
Es necesario conocer a la otra persona, entender sus necesidades,

dificultades y virtudes que conllevan a su desarrollo (27).
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2.3 Bases conceptuales

2.3.1 Satisfaccion
Segun Cubas J, define a la satisfaccion como el nivel en que la asistencia
recibida del servicio de salud es derivada por el cumplimiento de los
servicios recibidos mediante la percepcion y expectativas del paciente. Es
exactamente la respuesta por la valoracion del desempefio de parte del
sistema de salud basado en dos aspectos la infraestructura del lugar y las
condiciones del servicio percibido (28). Todas las instituciones que brindan

servicios de salud deben transitar por el camino de la calidad.

Linder y Pelz. Menciona a la satisfaccion como la actitud que manifiesta la
persona mediante su punto de vista de la atencion que ha recibido en sus
evaluaciones positivas y las diversas experiencias 0 intervenciones

generadas por el cuidado de la salud (29).

La OMS refiere que la calidad de la atencion es la medida en que los
servicios de atencion médica para individuos y poblaciones aumentan la
probabilidad de obtener los resultados de salud deseados y son consistentes
con la experiencia basada en la evidencia. Esta definicion de calidad de la
atencion incluye la promocion, la prevencion, el tratamiento, la
rehabilitacién, los cuidados paliativos y sugiere que la calidad de la atencion
puede medirse y mejorarse continuamente brindando una atencion basada
en la evidencia que tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los
usuarios del servicio, pacientes, familias y comunidades (30). La calidad

existe cuando la satisfaccién del paciente sabe, reconoce un buen servicio.

Dimensiones de satisfaccion

La satisfaccion es el cumplimiento de los servicios recibidos mediante la
percepcion y expectativas del paciente tras recibir un servicio, lo que
realmente desea de los servicios segun la atencion que recibird. Hay tres
niveles de satisfaccion:

» Satisfaccion alta: Sucede cuando se han cumplido todas las

aspiraciones del usuario.
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» Satisfaccion media: Es una situacion en las que las expectativas del
usuario so6lo se han cumplido una parte o una cantidad mesurada.
» Satisfaccion baja: Sucede en cuanto las expectativas del usuario no se

Ilegan a cumplir a cabalidad (48).

Regularmente, la satisfaccion del usuario se mide a través de sondeos de
opinién de una variedad de personas que reconocen los siguientes factores
importantes: el resultado médico, el ambiente de la prestacion del servicio
y larelacion dada entre los profesionales y los pacientes, dichos factores son
ejes atribuidos a las expectativas iniciales del usuario. Por lo tanto, el
contentamiento del paciente se afianza a manera de una métrica para trazar
el nivel de atencion prestada (31). Para el caso de los servicios de asistencia
sanitaria, conocer los niveles de contentamiento de los usuarios es un dato
de especial importancia. Puesto que, en primera instancia, es un efecto de
valoracion indiscutible acerca del bienestar que el establecimiento de salud
desea promocionar. Como segunda razon suma a la mejora del servicio
prestado ya que es la manera en que el usuario colabore de manera, mas
activa. Y por ultimo la satisfaccién o insatisfaccion, segun sea el caso, es el

juicio valorativo que un paciente ejerce acerca de la asistencia prestada (31).

Las perspectivas de los usuarios se satisfacen cuando el valor que
percibieren después de recibir un servicio supera el valor que percibian antes
de recibirlo. El usuario estara mas satisfecho si el valor percibido por él
supera sus expectativas. La percepcion del valor generado por el mismo
servicio, por otro lado, depende de la experiencia Unica de cada usuario (31).
En consecuencia, la satisfaccion se define como la respuesta del usuario a

un servicio cuando se compara con sus exigencias y aspiraciones.

Satisfaccion frente a la atencion de Enfermeria

Los colaboradores del area de Enfermeria tienen bajo sus hombros la
responsabilidad directa de la calidad de atencidn que se presta, adhiriéndose
a fundamentales técnicos y éticos para conservar a los pacientes a gusto y,
por lo tanto, fortalecer la calidad de la atencidn. Por lo que, la satisfaccion

general con la asistencia del servicio de salud se define como la relacion
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2.3.2

positiva entre lo que el paciente tiene en mente del servicio y la impresion
final de lo que recibe. De ahi que el contentamiento de los pacientes se vera
muy influenciado por la informacién o las esperanzas que tienen sobre el
servicio que reciben. Por consiguiente, una de las responsabilidades de los
servicios es permitir a los pacientes participar para aprender sobre sus
exigencias y esperanzas, asi como para ver como se satisfacen (32).

De hecho, el seguimiento de la atencién del personal de Enfermeria tiene
que ser un procedimiento continuado y adaptable, sustentado en la
informacion centrada en el efecto de la asistencia y la valoracion del usuario,
ya que la satisfaccion es la referencia mas importante de calidad. A partir
del concepto que tiene el usuario acerca del servicio y la asistencia del
personal del area de enfermeria, es fundamental dar una retroalimentacion
no s6lo sobre la profesion, sino ademas sobre el servicio que los
establecimientos de salubridad ofrecen, la cual esta vinculada con su nivel

de satisfaccion (32).

En suma, para los centros o instituciones de salud el cumplimiento de las
exigencias de los pacientes es el fin primordial, por lo que la apreciacion del
grado de contentamiento de los pacientes es un indicador clave para definir
la buena o mala calidad de la asistencia prestada en el establecimiento de
salud (32).

Calidad

Segun la OMS, calidad significa proporcionar un servicio de salud a cada
paciente basado en criterios y metodologias clinicas con el fin de ofrecer
una asistencia sanitaria adecuada, y como consecuencia, conseguir una
mejora de la salud del paciente y, lo mas importante, maximizar la

satisfaccion del usuario con la prestacion del servicio que recibe (33).
En base a la conceptualizacion de La Real Academia Espafiola (RAE),

acerca de la calidad, se entiende como hechos que facultan como correcto o

no un producto o servicio en comparacion con los demas. En sintesis, es la
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suma de aspectos que definen a una cosa como mala, regular o buena en

funcion a criterios de calificacion (34).

Dimensiones de la calidad

Segln Donabedian existe 3, las cuales se detallan a continuacion (35):

1. Dimensidn técnico cientifica: Formado por el conjunto de elementos de
avances cientificos y la capacidad de los profesionales, usando la
tecnologia con fundamento cientifico en la atencion del paciente, para un
correcto diagnostico y tratamiento, con acciones y procedimientos
seguros. Esto es evaluado a través de un conjunto de elementos, que son:
la efectividad, eficacia, eficiencia, continuidad, seguridad e integralidad
(35).

2. Dimension del entorno: Estéa referido a los servicios que se ofrece en el
sector salud, lo que debe tener comodidad y confort, limpieza,
privacidad, orden, ambientacion y sobre todo la seguridad que siente el

usuario por el servicio que se le ofrece (35).

3. Dimension humana: Es el trato humanistico de la atencién que es un
aspecto principal en las areas de salud, es decir, la relacién que muestra
el personal y el paciente. Teniendo en cuenta el respeto a los derechos,
amabilidad, informacion completa veraz y oportuna, interés manifestado

en la personay ética (35).

Calidad de atencion
Son acciones tomadas por los especialistas de la salud con la intencion de
cubrir los requerimientos de los pacientes a fin de lograr, rectificar y

aumentar la calidad de la asistencia de salud prestada (36).

La Calidad es precisada como la calificacion del estado de un producto o
bien ofrecido en relacién a la idea para lo cual fue creado o disefiado en
otras palabras se espera su correcto desempefio, el cual puede ser calificado

como mala, media y alta, segln sea el caso (37).
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Segln Donabedian, la calidad de atencién es el logro méaximo del
contentamiento del paciente después de un balance de los beneficios y
gastos atribuidos al proceso en si. Bajo la misma linea, el autor, establece
que la buena calidad es el proceso que consigue la 6ptima proporcion entre

los resultados médicos y los riesgos que se asumen (37).

La calidad de atencion en el area de enfermeria, es traducida a modo de una
asistencia pertinente, individualizada, considerada, permanente, y eficaz
que proporcionan los profesionales de enfermeria, en base a los
fundamentos de su profesion, los cuales deben de ejecutarse de manera
eficiente y consciente para conseguir el contentamiento del usuario y de los

profesionales de dichas areas (38).

Conforme con Pérez, calidad significa eficiencia, capacidad, y
consideracién hacia el usuario y la familia. En consecuencia, se define como
“hacer lo correcto”, de manera correcta y oportuna; ademds se incluye la
limpieza, puntualidad, mejora constante, innovacion, ser decoroso, y
establecer un vinculo de confianza con los usuarios. Por consiguiente,
calidad engloba las cualidades, especificaciones y deberes a los que los
profesionales del area de Enfermeria deben adherirse para atender

efectivamente a los usuarios a lo largo del transcurso de la asistencia (39).

Evaluacion de calidad

La examinacion posibilita identificar qué cuestiones carecemos y, como
resultado, tomar las acciones correctivas necesarias para aumentar la calidad
del servicio desde una variedad de aspectos, como la calidad percibida, la
prevision, y la habilidad de los especialistas de la salubridad. En el mundo

actual, hay dos métodos para evaluar la calidad del servicio (40).

Segun el Ministerio de Salud, la meta de todos los profesionales del area de
Enfermeria es aumentar el agrado del usuario, situacion que abarca el
cumplimiento de principios éticos, los métodos, los conocimientos
cientificos y la interrelacion con los profesionales como aspectos de la

calidad (41). Esto garantiza que la madre contenta no busque otros
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2.3.3

establecimientos que ofrezcan una asistencia parecida. En consecuencia, es
casi seguro que, Si una organizacion sanitaria quiere tener éxito, debe

centrarse en conseguir pacientes satisfechos.

La calidad observada es el resultado de una evaluacion del usuario acerca
de la cualidad de excelencia del servicio prestado, por lo que, se puede
establecer como la diferencia entre las previsiones del usuario y la situacion

real del servicio.

Satisfaccion y la calidad de atencion del profesional de enfermeria

Es la concepcion del paciente acerca del nivel en que se han cumplido sus
exigencias (necesidad o esperanza fijada de manera intrinseca o forzosa), en
la cual la insatisfaccion del usuario es una sefial comun de descontento del
usuario, aunque la carencia de esto no siempre involucra un alto nivel de

satisfaccion, aunque se hayan cumplido los requisitos del usuario (42).

La satisfaccion de los usuarios externos hace referencia al grado en que una
organizacion de salud cumple con las perspectivas e impresiones de los
pacientes en base a la atencion que ha recibido (43). La satisfaccion se
define como el resultado de una valoracion razonable o intelectual de la
confrontacién entre dos situaciones, la idealizada por el paciente y la que
realmente recibe; la cual esta influenciada por una variedad de elementos,
como las perspectivas, los valores morales y culturales, los requerimientos
individuales y la condicién en si del establecimiento de salud. Dichos
factores influyen en la satisfaccién de diferentes maneras para diferentes

personas y en diferentes situaciones para la misma persona (44).

Referente a ello, Donabedian citado en el estudio de Marky, afirma que el
contentamiento que presenta un usuario es un dimensionamiento de la
eficiencia de la calidad prestada en el establecimiento de salud. Por lo que
establece como un indicador critico para la determinacion de los niveles de

calidad de atencion (41).
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2.34

2.3.5

Consultorio de CRED

El consultorio de Control de Crecimiento y Desarrollo es un &rea en donde
se realiza las atenciones oportunamente a todos los nifios que tengan las
edades menores de 11 meses 29 dias, esta atencion se da de una manera
integral de acuerdo a su edad para que cumplan con todos sus paquetes de
atencion correspondientes y sus controles rutinarios. Lo controles de cada
nifio debe ser eficaz, seguro, centrado en las personas, oportuno, equitativo,

integrado eficiente (45).

De acuerdo al MINSA, define al Consultorio de Crecimiento y Desarrollo
como el conjunto de actividades periddicas y sistematicas realizadas por un
médico y/o profesional médico, encaminadas al seguimiento completo,
oportuno, periédico, secuencial e individual de las nifias o nifios, para la
deteccion temprana de riesgos, alteraciones o trastornos, asi como como la
presencia de enfermedades, para facilitar el diagnostico rapido y la
intervencion para reducir el riesgo, la carencia y la discapacidad, al tiempo

que aumentan las oportunidades y los factores protectores (45).

Atencion de Enfermeria en el servicio de Control de Crecimiento y
Desarrollo

El profesional de enfermeria que brinda atencion de crecimiento y
desarrollo debe disponer de habilidades, destrezas, técnicas y conocimientos
que garantice intervenciones eficientes, oportunas y adecuadas, donde el
personal debe estar capacitados en el tema, con el fin de ofrecer una atencién
holistica, de seguridad, eficiente, entre otros, con el proposito de poner en
marcha oportunamente acciones de prevencion y promover practicas
adecuadas del cuidado de la nifia y nifio. Asi como prevenir enfermedades
que alteren el proceso del CRED; por tal razon, es importante que este
proceso se desarrolle en las mejores condiciones para asegurar una atencién
de calidad (58).

El control del crecimiento y desarrollo constituye el eje de atencion del nifio
y la nifia, ya que ademaés de realizar la vigilancia de la curva longitudinal

del crecimiento y desarrollo del nifio, se ponen en marcha otras acciones
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como el numero y frecuencia de controles, administracion de
micronutrientes, sesiones de estimulacion temprana, consejeria nutricional,
inmunizaciones, evaluaciones de la vision y audicion, diagnostico y
tratamiento oportuno de enfermedades prevalentes de la nifiez, salud bucal,
visita familiar, sesiones educativas, demostrativas, la promocion de la
lactancia materna, alimentacion complementaria oportuna, deteccion de
alguna alteracion, ademas de acciones dirigidas al desarrollo de las
potencialidades de cada nifio en particular, en todos sus aspectos:

emocionales, cognitivos, del lenguaje, entre otros (58).

Por ello, es importante la satisfaccion de las madres que acuden al
consultorio de crecimiento y desarrollo, de tal forma que se identifique
oportunamente situaciones de riesgo o alteraciones, donde se tiene que
garantizar la participacion activa de la familia o cuidadores de sus menores
hijos mediante el control periddico y secuencial para asi de esta manera
mantenerlo dentro de los limites de normalidad y evitar riesgos de enfermar
(32).

El profesional de enfermeria es el encargado de fomentar la salud fisica y
mental de los nifios y prevenir enfermedades que afecten su crecimiento y
desarrollo, siendo primordial, la atencion integral. El personal de enfermeria
debe tener en cuenta, el tiempo de espera no debe exceder los 30-60minutos,
y el tiempo de las actividades que se realizara segun su paquete de acuerdo
a la edad del nifio es maximo 30 minutos. Sin embargo, la evaluacion de los
instrumentos del desarrollo es de corta duracion, a diferencia del uso de las
baterias de estimulacion temprana y psicomotor de los nifios, por lo que
puede variar segun las necesidades y requisitos (edad) como por ejemplo el
TEPSI que se aplica a nifios de 2-5 afios. Ademas, las profesionales de
enfermeria tienen el conocimiento y la base tedrica de que los valores y
creencias humanas son esenciales para establecer relaciones de apoyo que
permitan la intervencion (59). En este caso, la educacion debe ser primordial

a las madres ya que ellas son las que velan por su menor nifio.
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2.3.6

Segun el Ministerio de Salud en el afio 2019, la herramienta importante del
control de crecimiento y desarrollo viene a ser el uso de la tarjeta del buen
crecimiento durante el control, promueve una relacion formal entre el
profesional de salud y la madre, lo que le permite visualizar la trayectoria
de crecimiento de su menor hijo entre el peso actual y el peso del control
anterior, de igual forma con la talla (25).

Funciones de Enfermeria en el Area de Crecimiento y Desarrollo

Todo profesional de enfermeria esta apto para la atencion del nifio dentro
del servicio de control de crecimiento y desarrollo cuya funcion principal
de un profesional es controlar la salud tanto fisica, como emocional de los
nifios y prevenir enfermedades que afectan el desarrollo del nifio respetando
el proceso de la valoracion, diagnoéstico, intervencion y seguimiento

mediante las siguientes actividades: (59)

Valoracion:

- Evaluacion de factores de riesgos biopsicosociales.

- Evaluacion fisica y neurologica.

- Evaluacion de la funcién visual, auditiva.

- Evaluacion para descartar enfermedades prevalentes. (Deteccion de
infecciones respiratorias agudas y enfermedades diarreicas agudas,
anemia, descarte de parasitosis)

- Evaluacion del cumplimiento del calendario de vacunaciéon y
esquema de suplementacion de hierro.

- Evaluacion del crecimiento y estado nutricional mediante la
valoracion antropométrica (peso, talla y perimetro cefalico).

- Evaluacion del desarrollo: EEDP, TESI 'y TPED.

- Tamizaje de violencia y maltrato.

- Evaluacion bucal. (Aparicién de los primeros dientes, detectar
posibles lesiones de caries u otras patologias).

- Evaluacion ortopédica (Descarte de displasia de cadera, marcha y

pie plano) (59).
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Diagnostico:
- Crecimiento (adecuado o inadecuado mediante la tendencia y
velocidad de la curva de crecimiento)
- Desarrollo (evaluacion del desarrollo psicomotor mediante las
baterias y el coeficiente de desarrollo) (59).

Intervencion:

- Todo control de crecimiento y desarrollo debe ser acompafada por
una consejeria sea el caso dependiendo de la edad, necesidad de la
nifia y del nifio teniendo en cuenta los siguientes temas: Lactancia
materna, Nutricion, Salud bucal mediante sesiones demostrativas
(59).

Seguimiento:

- Visitas domiciliarias con prioridad en los siguientes casos: Nifias y
nifios nacidos en domicilio, prematuros y/o bajo peso al nacer, que
no acuden a citas programadas, que presentan crecimiento
inadecuado, con riesgo para el desarrollo, con trastornos del
desarrollo, que reciben tratamiento para la anemia o suplementacion

de hierro, en riesgo y victimas de violencia infantil (59).

Por eso es muy importante que el profesional de salud cumpla un rol
importante dentro del consultorio de crecimiento y desarrollo (CRED) a
través del desarrollo de actividades preventivo promocionales orientadas a
brindar un cuidado de calidad al nifio y satisfacer las expectativas de las
madres mediante la “Norma Técnica de Salud para el control de
Crecimiento y Desarrollo de la nifia y el nifio menor de cinco afios”,
contribuyendo de esta manera a detectar precozmente alteraciones que
afecten al nifio en relacion con el patrén normal de crecimiento y desarrollo
esperado para la edad y tomando acciones inmediatas frente a problemas
encontrados (59). Por eso es de suma importancia que la madre lleve a su
nifio a los controles CRED Yy no solo cuando el nifio este enfermo o solo

necesite cumplir con el calendario de inmunizaciones.
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2.4

2.5

Hipotesis
Hi: El nivel de satisfaccion de las madres tiene relacion significativa con la calidad

de atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de Crecimiento y
Desarrollo Centro de Salud Tacabamba, 2021.

Ho: El nivel de satisfaccion de las madres no tiene relacion significativa con la
calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de Crecimiento

y Desarrollo Centro de Salud Tacabamba, 2021.

Variables del estudio
Variable independiente: Nivel de satisfaccion de las madres.
Variable dependiente: Calidad de atencion del profesional de Enfermeria.
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2.6 Operacionalizacion de variables

Niv
Tipo de Definicion Definicion eles
Variable Indicadores Rangos de
variable Conceptual Operacional
medicion
- Al ingresar al servicio de CRED la
enfermera la saludo.
Actitud que -Considerq que la decoracion del
manifiesta | consqltorlo es adecuada, . Alta: més d
persona - Considera que la enfermera esta bien | ~ Gotal mas de
mediante su Se utilizd uniformada y arreglada. puntos.
punto de vistade | una escala -Cuando acude a _Nla consulta la © Media: de 48
la atencion que | tipo Likert Enfermera llama al nifio por su nombre. go la. te
Variable ha recibido en para -La enfermera le explico los| @°Vpuntos
independiente: sus evaluaciones | determinar procedimientos que se realizaron. .
Nivel de Cuantitativa positivasy las | el nivelde | -La enfermera le explico sobre el | - (?aljé mentos Ordinal
Satisfaccion de diversas satisfaccién | Progreso de su nifio en relacion con el € 46 puntos
las madres experiencias 0 de las peso y talla.
intervenciones madres -La enfermera realizd la evaluacion
generadas por el | respectoala | fisica.
cuidado de la atencion. - Ante un problema detectado en la salud
salud (29). del nifio la enfermera lo deriva a un

especialista.

- La enfermera cuando examina al nifio
le muestra juguetes.

- La enfermera le explica sobre cémo se
esta desarrollando su nifio.
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-Durante la atencion al nifio la
enfermera lo hace con respeto y
cortesia.

-Durante la atencion que brinda la
enfermera al nifio lo hace con
paciencia.

- Durante la atencién la enfermera evita
las corrientes de aire.

- Considera que la enfermera protege al
nifio de caidas durante la atencion.

-Las orientaciones que brinda la
enfermera frente a sus dudas son claras
y entendibles.

- Pregunta la enfermera acerca de que
alimentos consume su hijo.

- La enfermera responde a sus preguntas
o dudas sobre la crianza del nifio.

- La enfermera muestra interés por saber
sobre su falta a la consulta de CRED.
-Al final de la consulta le entrego

indicaciones escritas.

- Al terminar la consulta la enfermera se
despide.

- Considera que el tiempo que duro la
consulta a su nifio es adecuado.
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] Tipo de L Definicion ] Escala de
Variable ] Definicion Conceptual _ Indicadores Rangos o
variable operacional medicion
Efectividad.
Eficacia.
Suma de las propiedades y Eficiencia. Mala: 16 a
cualidades propias de un . 22 puntos
Variable servicio que se ofrece Se utilizo un Seguridad. i
dependiente: e . ! cuestionario . L Regular: 8a
permitiendo apreciarlo bien o para Comunicacion. 15 puntos
Calidad de Cuantitativa peor que otros con determinar el ' Ordinal
a - - Amable. :
atencion del caracteristicas similares para nivel de Buena: 0a7
profesional de atender las exigencias del lidad d Oportuna. puntos.
enfermeria. usuario o del cliente (34). ca}[ \dad de o
atencion. Privacidad.
Comodidad.
Libre de
riesgo.
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CAPITULO I
DISENO METODOLOGICO

3.1 Disefio y tipo de estudio

El trabajo de investigacion fue de enfoque cuantitativo, puesto que, se utilizo la
estadistica y la medicién numérica; de disefio no experimental, porque no se
realizé manipulacion de las variables de estudio; de tipo correlacional, puesto
que se relaciono las variables de estudio (nivel de satisfaccion de las madres y
calidad de atencion de enfermeria) y de corte transversal, puesto que se recolectd

la informacion en un momento Unico (46).

3.2 Poblacion de estudio

El presente estudio incluyd a 213 madres de nifios menores de 5 afios, de acuerdo
al Registro de Atencion Diario (RAD) que se encuentra en el Consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba (47).

3.3 Criterios de inclusién y exclusién
3.4.1 Inclusién

e Madres de nifios menores de 5 afos registradas en el registro de
atencion diario.

e Madres que decidan de manera voluntaria participar en el estudio, lo
cual serd sustentado con un documento de consentimiento.

e Las madres que no estan limitadas en su capacidad de comunicacion.
3.4.2 Exclusion

e Madres de nifios menores de 5 afios que no estén registradas en el
registro de atencion diario.
e Madres que no decidan de manera voluntaria participar en el estudio.

e Madres de nifios que presentan alguna limitacion de comunicacion.
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3.4 Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo constituida por cada madre de nifio menor de cinco
afios que se atienden en el Consultorio de Control de Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud Tacabamba. La informacion fue recolectada en los meses de

octubre, noviembre y diciembre del 2021.

3.5 Muestra o tamafo muestral

En cuanto a la determinacién de la muestra, se utilizo la formula estadistica para
poblaciones finitas donde se calculara la probabilidad de éxito (p =0,5) bajo un
nivel de confianza del 95% y la ocurrencia de un error del 6%.

Para su célculo se utilizo la formula de a continuacion:

Z?.p.q.N

"“EEN-D+Z%pgq

En donde:

n= Muestra

N= 213 (poblacién de madres con sus nifios menores de cinco afos)
Z= Coeficiente de 95% de confiabilidad. (1,96)

P= Probabilidad de ocurrencia del suceso (0.95%)

Q= Probabilidad de no ocurrencia del suceso (0.05%)

E= Error Estandar, que corresponde el valor de 0.06
Calculando:

1,962 % 0,5 * 0,5 * 213

Muest =
uestra (n) 0,062 (213 — 1) + 1,962 * 0,5 0,5

0,9604 = 213
0,7632 + 0,9604

Muestra (n) =

204.5652

Muestra (n) = 17736

Muestra (n) = 119
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En base a los calculos la muestra fue 119 madres con nifios menores de cinco

anos.

3.6 Seleccién de la muestra

Para la seleccion de la muestra se utiliz el muestreo no probabilistico por

conveniencia, a libre demanda conforme llegaban al Control de Crecimiento y

Desarrollo de su menor hijo(a), previa informacion sobre los objetivos de estudio

y firma del consentimiento informado.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnica

La técnica de la recoleccion de informacion fue la entrevista, la cual
permitio recabar la informacion sobre satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion del profesional de Enfermeria que brinda atencion en
El Centro de Salud Tacabamba.

Instrumentos

El primer instrumento utilizado fue el cuestionario tipo escala Likert,
de Mellado C (2007), para determinar el nivel de satisfaccion de las
madres, dicho instrumento esta conformado por 22 interrogantes de tipo
cerrado las cuales tienen tres alternativas de respuesta: 1-nunca, 2-a veces
y 3-siempre. El puntaje global de cada uno de los items corresponde al:
nivel de satisfaccion alto: mas de 60 puntos, medio: de 48 a 60 puntos y
bajo: menos de 48 punto (48)

El cuestionario cuenta con la confiabilidad del instrumento mediante la
evaluacion de un grupo de especialistas, constituido por profesionales del
area de Enfermeria conocedoras del tema de estudio, posteriormente
llevd a cabo una prueba piloto para determinar la confiabilidad del
instrumento, por lo que, se procedié a aplicar el instrumento a 30 madres
con caracteristicas similares a las del estudio, en las que se utilizo el o de
Crombach cuyo valor fue de 0,68, por lo tanto, el instrumento fue

confiable.
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El segundo instrumento se utiliz para medir la calidad de atencion fue
disefiado por Araujo T. Chabeli B. Chinchay N. el cual tuvo algunas
mejoras realizadas por Maldonado R. (2012) (49), el cuestionario
puntualiza dos opciones de respuesta: de acuerdo y en desacuerdo, el
primero tiene una calificacion de 1, mientras que el segundo de 0, est4
compuesto por 22 preguntas de las cuales ocho son positivas y las demas
negativas, sumada cada item la puntuacion final fue: calidad de atencién
mala: de 16 a 22 puntos,regular: de 8 a 15 puntos y buena: de 0 a 7 puntos.
Se realizaron arreglos de adaptabilidad del instrumento, se efectud la
prueba de consistencia de cada interrogante del cuestionario con el fin de
determinar su validez y la relacién de correspondencia que guardan con
la variable de estudio. Con ese fin se observo que el coeficiente de Alfa
de Cronbach de cada item es mayor al 0.3, aunque en algunos casos este
valor es cercano, de modo que se estimo conveniente conservar dichos
items dado que el valor de confiabilidad de todo el cuestionario no diferia

de forma positiva de 0.821.

3.8 Proceso de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se sigui6 los siguientes tramites correspondientes:

El inicio de la recopilacion de datos se dio con el tramite
correspondiente solicitando permiso al Gerente del Centro de Salud
Tacabamba para recibir el consentimiento respectivo de parte de dicha
institucion, previamente haber hecho el alcance del concepto y
propésito de la investigacion.

Se coordind con el encargado(a) del Consultorio de Crecimiento y
Desarrollo con el fin de conseguir datos confiables de parte de los nifios
de las madres.

Se puso de conocimiento a las madres los objetivos y la metodologia
del estudio, el criterio para la entrevista de cada madre fue a libre
demanda conforme llegaban al C.S. Tacabamba hasta completar la
muestra segin los criterios de inclusion, previa firma del
consentimiento informado (Anexo N°3) donde se cumplié con las

medidas de bioseguridad para evitar el contagio de la Covid-19.
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e La aplicacion de los instrumentos se dio por el investigador en el
Consultorio de Crecimiento y Desarrollo a las madres de nifios menores
de cinco afios que se hallan registradas en el Registro de Atencion
Diario (RAD), respetando las medidas adoptadas para evitar el contagio
de la Covid -19.

e El instrumento fue aplicado en dos momentos, la primera parte del
instrumento sobre satisfaccion del usuario y el segundo fue la aplicacion
del instrumento sobre calidad de atencion en el servicio.

e Laduracién de aplicacion de cada instrumento a cada madre se realizd
en un tiempo de 10 minutos la primera parte sobre satisfaccion del
usuario y 10 minutos para calidad de atencién.

3.9 Prueba piloto, validez y confiabilidad del instrumento

La prueba piloto se realizd en el Centro de salud Patrona de Chota por ser este
de las mismas caracteristicas al que se ha realizado el estudio, en esta prueba
participaron 15 madres de nifios menores de cinco afios que llegaron a atenderse
en el Consultorio de Control de Crecimiento y desarrollo, dando como resultado
para el instrumento de calidad de atencién un Alpha de Cronbach = 0,851
encontrandose dentro de la categoria muy bueno. Para el instrumento que mide
la satisfaccion de las usuarias también se aplico el Alpha de Cronbach = 0,821
también encontrandose dentro la categoria Muy buena. La prueba piloto de
dichos instrumentos, nos permitio decir que los instrumentos son confiables y
pueden ser utilizados para medir la satisfaccion del usuario y la calidad de

atencion.

3.10 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de la informacion recabada se utilizé la herramienta
estadistica Estatistics Statistical Package Sciences Social (SPSS) version 25, en
el cual se elabord una base de datos en donde se registro todas las respuestas de
los cuestionarios. La estadistica descriptiva se determind mediante la frecuencia
absoluta y relativa, mientras que el analisis bivariado se realiz6 mediante la

prueba estadistica del Chi cuadro de Pearson.
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3.11 Consideraciones éticas

Para garantizar la validez del trabajo de investigacion, se tuvieron en

consideracién los siguientes principios éticos (50):

Autonomia

Se da por hecho el respeto a las propias elecciones del paciente con
respecto a su privacidad. En esta investigacion se respeto la decision de
colaboracion o no en las encuestas, para ello se utilizé el consentimiento
informado.

Beneficencia

Principio ético que se basa en el bienestar del paciente. En este estudio
de investigacion se beneficio a las madres con sus respectivos nifios en
razén de que se evalud la asistencia proporcionada por el personal de
enfermeria.

Maleficencia

Significa evitar cualquier acto dafiino sobre el paciente. En importante
aclarar que en el presente estudio no hubo perjuicio de ningun tipo de las
madres y sus menores hijos.

Justicia

Principio ético que consiste en no dar tratos preferenciales, es decir tratar
con equidad a todos. En el estudio se trabaj6 con las madres que llevan a
sus menores hijos a sus controles, sin discriminacion alguna, de acuerdo
a los criterios de inclusién; por lo que, se les traté de forma igualitaria,

con el mismo nivel de respeto para cada una de las participantes.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS

4.1. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabla 01: Caracteristicas sociodemogréficas de las madres de los nifios que se
atienden en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro
de Salud Tacabamba, 2021.

Caracteristicas

sociodemograéficas n %
Edad

De 18 a 27 afos 28 23,5
De 28 a 37 afos 74 62,2
De 38 a 48 afos 17 14,3

Grado de instruccion

Sin instruccion 9 7,6
Primaria 42 35,3
Secundaria 51 42,8
Superior 17 14,3
Ocupacion

Ama de casa 95 79,8
Independiente 19 16,0
Dependiente 4 34
Otros 1 0,8
Procedencia

Zona urbana 65 54,6
Zona rural 54 45,4
Estado civil

Soltera 7 58
Conviviente 71 59,7
Casada 41 34,5

Total 119 100,0
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En la tabla 1, se observa que 62,2% de las madres de nifios atendidas en el
Consultorio de Crecimiento y desarrollo tienen entre 28 a 37 afios de edad, el
23,5% de 18 a 27 afios, seguido de un 14,3% de madres que tienen las edades entre
38 a 48 anos.

Resultados que guardan relacion con los de Huanca Y, quien en su estudio
encontrd que el 49% de madres tienen de 28 a 37 afios de edad (21). También se
relaciona con los de Rios L, donde el 75,8% de las madres tuvo de 18 a 37 afios
de edad (18). Asimismo, a los del Instituto Nacional e Informatica (INEI), donde
el Peru tiene una poblacion relativamente joven, que representan méas del 30% de
la poblacion y ademaés la edad reproductiva de las madres cada vez es mucho mas
a temprana edad; por lo que, este grupo poblacional se ha incrementado de manera
dramaética en los ultimos afios, sobre todo en la zona mas pobres de nuestro pais
(51).

En relacion al grado de instruccion se observa que el 42,8% de madres de nifios
que llegan al consultorio de CRED su grado es instruccion es secundaria, seguido
del 35,3% que tienen primaria, 14,3% cuentan con grado de instruccion superior
y solo 7,6% no tienen ningun grado de instruccién. Dato que son similares a los
encontrados por Chacon I, en donde el 8% de madres que llevan sus nifios para
ser atendidos no tiene ningun grado de instruccion; mientras que mas de las tres

cuartas partes tienen algun grado de instruccion (52).

Motafiez M, enfatiza que el grado de instruccion se refiere al Gltimo afio de estudio
o0 al aflo de estudio completado por una persona en el que puede demostrar sus
capacidades cognitivas, conceptuales y superdotadas, estas pueden ser, sin
estudios, primario, secundario o superior tanto universitario como no universitario
(53). En el estudio, llama la atencidn que las madres que no tiene ningln grado de
instruccion (7,6%) representan un alto porcentaje, esto indicaria que la orientacion
y consejeria que brinda el personal de Enfermeria no estaria siendo tan efectiva y

se tendria limitantes en el cuidado y atencién de los nifios.

Con respecto a la ocupacién, el 79,8% es ama de casa, es decir mas de las tres
cuartas partes de las usuarias de este servicio estan dedicadas a las labores
domésticas, 16% son independientes, 3,4% dependen de alguna persona o de

alguna institucion del Estado y solo 0,8% tienen otro oficio. De los cuales
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podemos inferir que en la mayoria de distritos las mujeres son las que se dedican
a las labores domésticas y al cuidado de los nifios, por lo que no cuentan con
estudios superiores que les permita dedicarse a otras labores, ademas éstas se

comprometen jovenes y son dependientes de otras personas.

De acuerdo a la procedencia més de la mitad de las madres (54,6 %) son de la
zona urbana del distrito de Tacabamba, y el 45,4% son de zona rural. Resultados
similares a los encontrados por Orihuela K, en donde el 51,1% de madres son de

zonas urbanas y el 48,9% son de procedencia rural (54).

De lo anterior podemos inferir que por ser un Centro de salud y estar ubicado en
un distrito de donde tiene la mayor poblacion con respecto de los demas, su
poblacién que atiende es mas de la mitad de la zona urbana. Ademas, podria
deberse a que muchas de las familias migran del campo a la ciudad en busca de

mejoras salariales y mejoras educativas.

Con respecto al estado civil, el 59,7% de las madres son convivientes, 34,5% son
casadas y solo 5,8% son solteras. Resultados similares a los de Garcia E, en donde
mas del el 70% de las madres son convivientes o casadas y solo 30% son madres
solteras (20). De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI),
el 67,0% tienen pareja, ya sea que estén casados o convivientes: 3 ,7% (2 millones
865 mil 316) son casados (as) y el 32,3% (2 millones 669 mil 249) son
convivientes. El 16,0% (1 millon 320 mil 670) son solteros, el 8,0% viudo, el 7 %

separado y el 1,5% divorciado (55).

Datos que son alentadores porque al hacer una sumatoria entre casadas (34,5%) y
convivientes (59,7%) tenemos que mas del 94,2% tienen un hogar constituido, y
estos hogares permite que sus integrantes se desarrollen, se apoyen mutuamente
entre sus integrantes y sean una sola fuerza para salir adelante, y asi los hijos se

desarrollen con autonomia.
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Tabla 02: Nivel de satisfaccion de las madres en el Consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021.

Nivel de Satisfaccion n %
Baja 9 7,6
Media 52 43,7
Alta 58 48,7
Total 119 100,0

En la tabla 2 se observan que predomina el nivel de satisfaccion alta de la madre
con el 48,7%, seguido con 43,7% satisfaccion media y solo un 7,6% satisfaccion

baja segun la de atencién que brinda el profesional de enfermeria.

Resultados similares a los de Quispe M, en donde el 48,15% de las madres
atendidas el consultorio de Crecimiento y desarrollo se encuentran con nivel de
satisfaccion alta, 44,4% de ellas estuvieron nivel de satisfaccion mediay el 7,41%
fueron con nivel de satisfaccion baja por dicha atencién recibida (23). A los de
Chunga C, en donde el 57,3% de madres encuestadas se encuentran con nivel de
satisfaccion alto por la atencidén recibida, el 40,9% estuvieron con nivel

satisfaccion media y solo el 1,8% estuvieron con nivel satisfaccion baja (19).

También son parecidos a los de Castillo P, en donde el 74% de las madres que
llega a atenderse en el consultorio refieren estdn con satisfaccion alta con el
servicio brindado, el 24% satisfaccion media y el 2% estuvieron con satisfaccion
baja (24).

Difieren al estudio de Huanca Y, en donde el 78,2% de las usuarias que
participaron en el estudio refieren estar con nivel de satisfaccion baja por la
atencion que le ha brindado el establecimiento, el 21% estuvieron con nivel de
satisfaccion alta (21). También difieren a los de Huayhua L, quien encontrd que
88% de las madres estaban con satisfaccion baja por la atencién que brinda el

consultorio de Crecimiento y desarrollo, el 12% con satisfaccion media (17).
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Segun Cubas J, la satisfaccion se refiere a la asistencia recibida del servicio de
salud mediante la percepcion y expectativas del paciente. Es exactamente la
respuesta por la valoracion del desempefio de parte del sistema de salud basado
en dos aspectos la infraestructura del lugar y las condiciones del servicio percibido
(28). Mientras que, Linder P, menciona que la satisfaccion es la actitud que
manifiesta la persona mediante su punto de vista de la atencion que ha recibido en
sus evaluaciones positivas y las diversas experiencias o intervenciones generadas

por el cuidado de la salud (29).

Al constatar con la literatura Watson J, en su teoria atribuye a la humanizacion del
equipo profesional en cualidades humanas que optimiza la calidad de servicio. Por
ello, Enfermeria se rige bajo la esencia del cuidado que opera mas alla de lo
personal con una comunicacion intelectual y afectiva, en funcién de la persona
para cuidar, enriquecer y salvaguardar su humanidad, de este modo, se pueda
brindar apoyo a la persona a que pueda comprender el padecimiento, angustia,
malestar y existencia y que esta pueda contribuir autoconocimiento, autocuracion

y autocontrol a otro (26).

Al analizar los resultados encontrados en el estudio nos llama la atencién ya que
menos del 50% de usuarios atendidos en el Consultorio de Crecimiento y
Desarrollo en Centro de salud Tacabamba estan con un nivel de satisfaccion alta
con la atencidn que reciben, esto nos indica que la atencion en este consultorio se
encuentra en proceso de implementacion por parte del establecimiento de salud,
no cuentan con un ambiente adecuado para su atencion, material suficiente para
la atencion de los nifios en todos sus aspectos como: materiales para estimulacion
temprana, materiales para tamizajes, materiales para consejerias que son de mucha
importancia para que las madres usuarias estén satisfechas con la atencién de los
nifos.

Por otro lado, el 43,7% de estos usuarios se encuentran con un nivel de
satisfaccion media, datos que son preocupantes en este servicio, toda vez que las
madres no se interesan por el servicio puesto que no cumple con las expectativas,
y que vienen a atenderse solo por cumplir para recibir programas sociales por parte
del estado, o porque el personal de salud que atiende en dicho servicio no cuenta
con un trato humanizado al usuario y no tiene el liderazgo para resolver dudas y

tomar decisiones de acorde a los problemas que se presentan en los nifios o en
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casos de las madres que vienen de muy lejos y requieren que les atiendan rapido
lo cual no respeta el tiempo de un procedimiento normal del control del nifio.
Ademas, no se estaria realizando una evaluacion o procedimientos segun la edad
del nifio atendido en el establecimiento de salud, todo esto se ve reflejado o

manifestado como el nivel de satisfaccion media por parte de las madres.
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Tabla 03: Calidad de atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de
Crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021.

Calidad N° %

Mala 65 55,0
Regular 34 28,0
Buena 20 17,0
Total 119 100,0

En la tabla 3, se observa que el 55,0% de los profesionales de Enfermeria
percibieron que la calidad de atencidn es mala, el 28% una calidad de atencién
regular y el 17,0% tuvo una buena calidad de atencién.

Resultados similares a los encontrados por Carmen y Sosa, donde 52,6% de
madres presentd baja calidad de atencion, el 21,1% presento calidad media y el
26,3% calidad alta de atencidn (22). Teniendo en cuenta Huayhua L, encontrd que
el 70% de usuarios presentd calidad de atencion baja, seguido de un 14% de
madres con calidad de atencion media y el 16% con alta calidad (17). Asi mismo
Albornoz D, en su estudio encontrd que 65% de usuarios tuvo baja calidad de

atencion, 18,8% calidad media y el 16,3% con calidad alto de atencion (56).

Sin embargo, difieren a los estudios de Rios L, en donde el 76,7% de madres
refieren haber recibido una atencion de calidad alta, el 23,3% recibid una atencion
con calidad media (18). También difieren a los de Chacon I, en donde el 10% de
las madres fueron atendidas con baja calidad, el 55% de fueron atendidas con
calidad alta y 35% con calidad media (52).

Segun la OMS, calidad significa proporcionar un servicio de salud a cada paciente
basado en criterios y metodologias clinicas con el fin de ofrecer una asistencia
sanitaria adecuada, y como consecuencia, conseguir una mejora de la salud del
paciente y, lo mas importante, maximizar la satisfaccion del usuario con la
prestacion del servicio que recibe (33). Mientras que, para la Real Academia
Espafiola (RAE), es un conjunto de hechos que facultan como correcto o0 no un

producto o servicio en comparacion con los demas (34).
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Segun el Ministerio de Salud, la meta de todos los profesionales del area de
Enfermeria es aumentar el agrado del usuario, situacion que abarca el
cumplimiento de principios éticos, los métodos, los conocimientos cientificos y la
interrelacion con los profesionales como aspectos de la calidad (41). Esto
garantiza que la madre contenta no busque otros establecimientos que ofrezcan
una asistencia parecida. En consecuencia, es casi seguro que, si una organizacion

sanitaria quiere tener éxito, debe centrarse en conseguir pacientes satisfechos.

Watson J, explica al cuidado como un eje que debe embarcar a los profesionales
de enfermeria con cognicion en el ambiente laboral, capacitados en habilidades,
destrezas técnicas que auxilien a los individuos a intervenir en el mejoramiento y
recuperacion de la salud con compromiso por parte de los profesionales de salud,
el cual requiere cada individuo, esté sano o enfermo, para poder asi mejorar su
calidad de vida, inmerso en la educacion en salud en cada cuidado brindado, y de
esta manera elevar la percepcién de los pacientes en relacién al cuidado
humanizado (26). Estos elementos que ayudan a la humanizacion de los cuidados
se enfocan en el desarrollo del cuidado familiar sea continuo, primordial de vida,
seguro para el paciente, respeto a la cultura, con toque humano, el uso de
tecnologias y fundamentalmente centrado en la salud del paciente.

Estos resultados probablemente se deban a que en el Consultorio de Control y
Crecimiento y Desarrollo no se estd haciendo una atencién de calidad, ademas la
atencion no es oportuna, el tiempo de espera para la atencion muchas veces es
prolongado y el personal que atiende en el servicio no brinda un trato humanitario;
todos estos factores estarian repercutiendo para que la mayor parte de las madres
de familia no este satisfecha con la calidad de atencion. Por lo que, estos resultados
son preocupantes y se debe implementar intervenciones efectivas enfocadas a
fortalecer las capacidades y habilidades del profesional de enfermeria, a razon del
grado de satisfaccion de las madres de familia, brindando una atencion oportuna
e integral, y en donde se faculte el desarrollo pleno y 6ptimo de los nifios;
asimismo se identifique los riegos y perturbaciones presentes en los nifios, poder

intervenir a tiempo, y de esta manera evitar secuelas y/o complicaciones.
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Tabla 04: Relacion entre el nivel de satisfaccion de las madres y la calidad de
atencion del profesional de Enfermeria en el Consultorio de

Crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Tacabamba, 2021

Nivel de Calidad de atencién

Satisfaccién Total
Mala Regular Buena
N° % N° % N° % N°
Baja 3 48 1 3,0 5 25,0 9
Media 31 47.6 14 41,2 7 35,0 52
Alta 31 476 19 55,8 8 40,0 58
Total 65 100,0 34 100,0 20 100,0 119
Prueba de hipoétesis
Satisfaccion de la madre / Calidad
de atencion del profesional de Valor Gl p-valor
enfermeria
Chi cuadrado de Pearson 13,005 1 0,736*

*p > 0,01 (nivel bilateral).

En la tabla 4, se observa que el 55,8% de madres de nifios menores de cinco afios
refieren un nivel de satisfaccion alta y reciben una calidad de atencion regular, el
47,6% refieren una alta satisfaccion presentan una calidad de mala atencién vy el
47,6% refieren un nivel de satisfaccion media presentan una mala calidad de

atencion.

Estos resultados son similares a los de Quispe M, donde encontrd que 48,1%
presenta un nivel de satisfaccion media y tienen una calidad regular de atencion,
el 44,4% esta con una satisfaccion alta y han sido atendidos con calidad buena, el
7,4% estan con satisfaccion baja y tiene mala calidad atencion (23). Asimismo,

guardan relacion con Carmen V, donde encontrd que 38% estan con un nivel de
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satisfaccién alta y una calidad de atencion regular, 34% estan con alta satisfaccion
y recibieron una atencion de mala calidad, 28% estan con satisfaccion alta y

recibieron una calidad de atencion buena respetivamente (57).

Sin embargo, difieren a los de Chunga C, donde el 57% de usuarias tienen una
alta satisfaccion, 40,9% estan en una satisfaccion media y solo 1,8% una baja
satisfaccion (19). Asimismo, a los de Castillo P, en donde 87,5% estan con
insatisfaccion y una buena calidad de atencion, 72,5% han recibido calidad de

atencion buena (24).

Al relacionar las variables (satisfaccion de las madres y calidad de atencién del
profesional de enfermeria) no existe relacion significativa a través de la prueba
estadistica de Chi cuadro de Pearson cuyo (P= 0,736) a un nivel de significancia

del 5%; por lo que se rechaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipdtesis nula.

Por tal razon Watson J. en la Escala de la medicion del Cuidado Humano
Transpersonal menciona a la labor de los profesionales como una forma holistica,
hacia aspectos mas humanos, que contribuyan a mejorar la calidad de atencion a
través de la relacion paciente- enfermera (24). El cuidado es la existencia de
Enfermeria por medios de diferentes acciones transpersonales e intersubjetivas
que mediante esas acciones ayudaran a la proteccion, mejoramiento y la
preservacion de la humanidad, ayudando asi a la persona a hallar un significado

de las sensaciones compartidas entre la enfermera y paciente. (26)

El sustento teorico del estudio es el Modelo desarrollado por Parasuraman et al,
basado en estrategias y procesos que las organizaciones pueden emplear para
alcanzar un servicio de excelencia, el modelo y sus componentes pueden
emplearse tanto para conducir las estrategias como para poner en practica las
decisiones. El foco central del modelo es lo que se conoce como la brecha del
cliente, esto es la diferencia que existe entre las expectativas y las percepciones
del cliente, donde las expectativas son los puntos de referencia que los clientes

han obtenido poco a poco a través de sus experiencias con los servicios (25).

Por tanto, existe una brecha (brecha 1) entre lo que la organizacion percibe sobre
las expectativas del cliente y lo que el cliente realmente espera. Empero, aun
cuando la organizacion logre entender con claridad las expectativas de sus

clientes, pueden existir dificultades si ese conocimiento no se traduce en disefios
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y estandares de servicio orientados a los clientes (brecha 2). Una vez la
organizacion dispone de los disefios y los estdndares, estan lista para prestar
servicios de alta calidad, lo cual no es cierto, ya que debe tener sistemas, procesos
y personas que aseguren que la ejecucion del servicio efectivamente igual (o
incluso supere) los disefios y los estandares establecidos (brecha 3). Una vez que
la organizacion cuenta con todo lo necesario para cumplir o superar efectivamente
las expectativas del cliente, debe asegurarse de que las promesas que se formulan
a los clientes se igualen con lo que se proporciona (brecha 4). Finalmente, existe

una brecha (brecha 5) entre el servicio esperado y el servicio percibido (25).

Este modelo se relaciona con el estudio, todavia vez que toda institucién de salud
tiene la necesidad de cerrar la brecha del cliente, es decir, llenar vacio que existe
entre las percepciones y las expectativas de las madres, para ello sera, entonces,
necesario cerrar las brechas de la organizacion; ademas, este modelo se enfoca en
las estrategias y los procesos que las organizaciones pueden utilizar con el fin de

impulsar un servicio de calidad.

El predominio de més del 50% de madres con un alto nivel de satisfaccién y con
una atencidn regular, podria estar asociado a las dificultades presentadas en la
calidad de atencion hacia las madres de los nifios, debido a la demora en la
atencion, ambiente muy reducido que no se adecuan para la atencién y baterias
incompletas (EEDP y TEPSI) para evaluar el desarrollo de los nifios. Ademas, las
madres refieren que la atencion recibida se expresa de la siguiente manera: “tengo
mucho tiempo de espera”, “la manera de hablar de la enfermera en algunos casos
no es agradable”, “no entiendo lo que la enfermera me dice”, “la enfermera a veces
esta de mal humor”, entre otras. En tal sentido, es de carécter imperativo fundar
la empatia en los padres que concurren a los establecimientos de salud, de modo
que, se les brinde una atencion cordial, sensible y que denote preocupacion e

interés por la salud de los nifios.

Por otro lado, la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario constituyen dos
aspectos importantes que influyen en la atencion de salud de calidad; de alli la
importancia de la gestion de los servicios de salud por parte de los directivos de
las instituciones de salud, para brindar un servicio de atencion de calidad,
valorando la integridad del paciente, respectando su cultura y de esta manera

alcanzar su bienestar pleno.
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CONCLUSIONES

La mayor parte de las madres usuarias que llegan con sus nifios al Consultorio de
CRED son adultos de 28 a 37 afios, en su mayoria tienen secundaria completa, y
casi en su totalidad de las madres se dedican como ama de casa; ademas mas de

la mitad de madres son de la zona urbana y mantienen una convivencia.

En el consultorio de CRED menos del 50% de las madres presenta un alto nivel
de satisfaccion por la atencion que reciben, seguido por las que estan con un nivel

de satisfaccién media.

La calidad de atencidn que se brinda en el consultorio de CRED es mala en mas
de la mitad de las madres de los nifios, seguido de regular calidad de atencién con
un porcentaje bastante considerable, ademés solo una cuarta parte consideran que

han sido atendidas con una buena calidad en el consultorio.

Al establecer la relacion entre la satisfaccion de las madres y la calidad de atencion
del profesional de Enfermeria que recibieron no existe relacion a través de la
prueba estadistica de Chi cuadrado de Pearson cuyo p valor fue de 0,736 a un nivel

de significancia del 5%.
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RECOMENDACIONES

e Al Personal del Consultorio de Control de Crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Tacabamba.

- Fortalecer su conocimiento a través de la capacitacion continua para brindar
una atencion de calidad que conlleve a la asistencia frecuente de las madres
al Establecimiento de Salud.

- Plantear un Plan de Mejora Continua tomando en cuenta los resultados
desfavorables y asi formular estrategias orientadas a mejorar la calidad de
atencion y lograr que la madre se sienta satisfecha.

- Laatencidn que se brinda a las madres debe respetar su interculturalidad.

e A los directivos del Centro de Salud Tacabamba.
- Realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion de las madres respecto a
la calidad de atencion, mediante programas de capacitacion y propuestas
dirigidas a mejorar los aspectos y de esta manera satisfacer sus demandas.

e Ala Universidad Nacional de Cajamarca Filial — Chota
A los docentes:
- Promover investigaciones que permita plantear estrategias que

contribuyan a mejorar la calidad de atencién.
A los estudiantes:

- Profundizar mas en este tema tomando en cuenta los resultados

encontrados en la presente investigacion como base para nuevos estudios.
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ANEXO 01

CUESTIONARIO SOBRE NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES

Introduccion

Estimada madre, lea cuidadosamente y responda con sinceridad a cada una de las
aseveraciones o items que se le pregunta; estamos interesados en conocer cudl es la
satisfaccion recibida en la atencion de su hijo(a) menor de cinco afios en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Tacabamba. Para lo cual se le solicita su
colaboracidn a traves de la respuesta sincera a las preguntas que a continuacion se le
presentan, expresandole que los datos son de caracter anonimo. Agradezco

anticipadamente su participacion en el estudio.

Instrucciones: A continuacidn, se presentara una serie de enunciados a los que debera

usted responder eligiendo una sola alternativa como respuesta.
SIEMPRE (S) A VECES (Av) NUNCA (N)
Datos generales

e Edad del nifio: .......... afios.

Edad de la madre: ....... afnos.
e Sexo del nifio: .o.................LLL
e Grado de instruccién: Sin instruccion (_) Primaria (_) Secundaria (_) Superior ()

e Ocupacion de la Madre: Ama de Casa (_) Independiente (_) Dependiente () Otros
@

e Procedencia: Zona urbana (_) Zona rural ()

e Estado Civil: Soltera () Conviviente () Casada ()
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NO

ENUNCIADOS

RESPUESTA

S (Siempre)

Av (A veces)

N (Nunca)

01

Al ingresar al servicio de CRED el/la

enfermero(a) la/le saludo.

02

Considera que la decoracion  del

consultorio es adecuada.

03

Considera que el/la Enfermero(a) esta bien
uniformada(o) y arreglada(o).

04

Cuando acude a la consulta el/la

Enfermero(a) llama al nifio por su nombre.

05

El/La Enfermero(a) le explico los

procedimientos que se realizaron.

06

El/La Enfermero(a) le explicd sobre el
progreso de su nifio en relacion con el peso

y talla.

07

El/La Enfermero(a) realizo la evaluacion

fisica.

08

Ante un problema detectado en la salud del
nifio el/la Enfermero(a) lo deriva a un

especialista.

09

El/La Enfermero(a) cuando examina al

nifio le muestra juguetes.

10

El/La Enfermero(a) le sonrie y le habla al

nino.

11

El/La Enfermero(a) le explica sobre como

se esta desarrollando su nifio.

12

Durante la atencién al nifio el/la
Enfermero(a) lo hace con respeto y

cortesia.

13

Durante la atencion que brinda el/la

Enfermero(a) al nifio lo hace con paciencia.

14

Durante la atencion el/la Enfermero(a)

evita las corrientes de aire.
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15 Considera que el/la Enfermero(a) protege
al nifio de caidas durante la atencion.

Las orientaciones que brinda el/la
16 | Enfermero(a) frente a sus dudas son claras
y entendibles.

17 Pregunta el/la Enfermero(a) acerca de que
alimentos consume su hijo.

18 El/lLa Enfermero(a) responde a sus
preguntas o dudas sobre la crianza del nifio.

19 El/La Enfermero(a) muestra interés por
saber sobre su falta a la consulta de CRED.

20 Al final de la consulta le entrego
indicaciones escritas.

’1 Al terminar la consulta el/la Enfermero(a)
se despide.

- Considera que el tiempo que duro la
consulta a su nifio es adecuado.

Leyenda:

» 3 =SIEMPRE: Cuando lo realiza siempre.
» 2 =AVECES: Cuando lo realiza casi siempre.

> 1 =NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad
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ANEXO 02

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

Introduccion

Estimada madre, lea cuidadosamente y responda con sinceridad a cada una de las

aseveraciones o items que se le pregunta; estamos interesados en conocer cudl es la

calidad de atencion que brinda el profesional de Enfermeria en el area de crecimiento y

desarrollo. Para lo cual se le solicita su colaboracion a través de la respuesta sincera a las

preguntas que a continuacion se le presentan, expresandole que los datos son de caracter

anonimo. Agradezco anticipadamente su participacion en el estudio.

Instrucciones: A continuacion, se presentara una serie de enunciados a los que debera

usted responder eligiendo una sola alternativa como respuesta.

DE ACUERDO EN DESACUERDO

RESPUESTA
N° ENUNCIADOS DE EN
ACUERDO DESACUERDO
El/La Enfermero(a) me ha informado sobre la
o1 evaluacion que realizara a mi nifio(a) cuando
ingrese al consultorio de Crecimiento y
Desarrollo del nifio sano (CRED).
- El/La Enfermero(a) no se preocupa de verificar
si entendi lo que explico.
El/La Enfermero(a) no me brinda confianza para
0 expresar mis inquietudes acerca de mi nifio(a).
El/La Enfermero(a) es indiferente cuando yo (0
04 mis familiares) esperamos por informacién
acerca de la evolucion en el crecimiento y
desarrollo de mi nifio.
- El/La Enfermero(a) conversa permanentemente

conmigo o mis familiares para conocer los
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logros o deficiencias en cuanto al crecimiento y

desarrollo de mi nifio.

El/lLa Enfermero(a) se muestra apurada y

00 cortante mientras atiende a mi nifio (a).
El/La Enfermero(a) no se dirige a mi utilizando
o7 mi nombre.
El/La Enfermero(a) me habla con palabras que
0 no puedo entender y se muestra apurada.
El/La Enfermero(a) es indiferente cuando mi
09 | nifio(a) tiene molestias durante o después de una
evaluacion o procedimiento.
10 El/La Enfermero(a) no se da un tiempo para
evaluar completamente a mi nifio(a).
El/lLa Enfermero(ad) no se preocupa por
11 | ensefiarme la alimentacion que deben recibir mi
nifio(a), segun su edad.
El/lLa Enfermero(a) estd pendiente por las
12 | molestias que siente mi nifio(a) después de una
evaluacion o procedimiento.
El/La Enfermero(a) acude rapido cuando mi
s nifio(a) siente alguna molestia.
1 El/La Enfermero(a) se preocupa porque mi
nifio(a) y yo tengamos privacidad.
El/La Enfermero(a) me dice que esté en silencio
15 | con actitud violenta frente a una evaluaciéon o
procedimiento a mi nifio(a).
El/lLa Enfermero(a) explica sobre la
16 | alimentacion que recibira mi nifio(a) de acuerdo
a su edad.
17 El/La Enfermero(a) se muestra despreocupada

cuando mi nifio(a) siente alguna molestia.
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18

El/La Enfermero(a) se despreocupa por el orden
y limpieza del ambiente donde atiende a mi

nifio(a).

19

El/La Enfermero(a) pregunta si mi nifio tiene
miedo o temor antes de una evaluacion o

procedimiento.

20

El/La Enfermero(a) presta atencion y viene

cuando la necesito para mi nifio(a).

21

El/La Enfermero(a) se muestra indiferente
cuando invaden la privacidad de mi nifio(a) y la

mia.

22

El/La Enfermero(a) no me informo sobre la
evaluacion que realizaria a mi nifio(a) cuando
ingrese al consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del nifio sano (CRED).
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ANEXO 03

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente trabajo de investigacion “NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES
Y CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE
SALUD TACABAMBA. 2021.”

Buenos dias (tardes), sefior, sefiora, joven, soy egresado de la EAP de Enfermeria de la
facultad ciencias de la salud de la Universidad Nacional de Cajamarca, y estoy realizando
una investigacion relacionada con el nivel de satisfaccion y la calidad de la atencién que
recibe por parte de su menor hijo en el Consultorio de crecimiento y desarrollo Centro de
Salud Tacabamba; es por ese motivo se solicita su consentimiento para participar o no en

el estudio, con la seguridad de que no se afectara en absoluto su integridad fisica ni moral.

Le informo, ademas, toda observacion obtenida serd manejada de forma confidencial o
privada de uso exclusivo por el investigador y destruidas posteriormente. Si tuviera

alguna duda solicite aclaracién que gustosamente lo responderé.

Firma del consentimiento:

Mediante el presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada: “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y
DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD TACABAMBA. 2021.” Habiendo sido
informada (0) de los objetivos, deposito la plena confianza que la informacion que se
vierte en el instrumento serd solo y exclusivamente para fines de investigacion

asegurandome la maxima confidencial y que mi identidad no sera rebelada.

FRIMA DE LA MADRE
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ANEXO 04

RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO

e Confiabilidad del Nivel de Satisfaccion

N de preguntas 22

Alfa de Cronbach 0,851

Confiabilidad Muy Alta

e Confiabilidad de la Calidad de Atencion

N de preguntas 22

Alfa de Cronbach 0,821

Confiabilidad Muy Alta
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ANEXO 06

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE TESIS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

“Norte de la Universidad Peruana”
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrero de 1962

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

UNIDAD DE INVESTIGACION
Ciudad Universitaria -1Q -115- Av. Atahualpa N 1050-Cajamarca - & 076-599227 anexo 1272

NAGIONAL

by
f

UNIVERSIDAD
' .ﬁ
o N
SUVoHvWYnD 30

“Aiio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

La Directora de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la
Salud- Universidad Nacional de Cajamarca Dra. Martha Vicenta Abanto
Villar que suscribe, deja

CONSTANCIA

Que, la tesis titulada NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES Y CALIDAD DE
ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y

DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD TACABAMBA, 2021, presentada por el Bachiller
en Enfermeria Daniel Antony Castillo Chung, ha sido revisada en el
Software Antiplagio URKUND de la Universidad Nacional de Cajamarca,
obteniendo un puntaje de 13% de similitud, considerado dentro de los
parametros requeridos. Teniendo como Asesora a la M.Cs. Maria Eloisa
Ticlla Rafael.

Se expide la presente a solicitud del interesado para los fines que considere
convenientes.

Cajamarca, 11 de octubre del 2022

UNIVERSIDAD NACIO
| FACULTAD CIENCU

DE CAJAMARCA

ASZZ LA SALUD

Dra. Murtha Vicenta Abanto Villur
OIRACTORA DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION (e}
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