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RESUMEN

Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo — comparativo de
tipo transversal, cuyo objetivo fue comparar el nivel de satisfaccion de las madres de
nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en el servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas
y el Centro de Salud Calzada — San Martin, 2022. La muestra estuvo constituida por 252
madres que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo de las cuales 80 pertenecen al
Centro de Salud 09 de Enero y 172 a Calzada. Para la recoleccién de datos se emple6 un
instrumento cuya confiabilidad fue realizada por Quispe (2018) obteniendo a=0.822. Para
corroborar la hipdtesis se empleo la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney cuya
significancia fue a=0.05. Los resultados obtenidos fueron: en el Centro de Salud 09 de
Enero el 95% de las madres presentan nivel de satisfaccion completa, asi como también
en las dimensiones técnico-cientifico y entorno (93.7%) vy en la dimension humana el
90% cuentan con este mismo nivel de satisfaccion, mientras que, en Calzada el 65.7%
presentan nivel satisfaccion media, en la dimension técnico-cientifico el 73,8% cuentan
con insatisfaccion y en las dimensiones entorno y humana el 70.9 y 69.8% presentan
satisfaccién media respectivamente. Concluyendo que existe diferencia estadisticamente
significativa en el nivel de satisfaccién sobre la calidad de atencidn del personal de
enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo de las madres de los Centros de
Salud estudiados (p =0,000).

Palabras claves: Satisfaccion, calidad, madres.
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ABSTRACT

This research was of a quantitative approach, with a descriptive - comparative level of a
cross-sectional type, whose objective was to compare the level of satisfaction of the
mothers of children under 5 years of age regarding the quality of care of the nursing staff
in the service of growth and development of the 09 de Enero Health Center - Amazonas
and the Calzada Health Center - San Martin, 2022. The sample consisted of 252 mothers
who attend the growth and development service, 80 of whom belong to the 09 de Enero
Health Center and 172 to Calzada. For data collection, an instrument was used whose
reliability was carried out by Quispe (2018) obtaining a=0.822. To corroborate the
hypothesis, the non-parametric Mann-Whitney U test was used, the significance of which
was 0=0.05. The results obtained were: at the 09 de Enero Health Center, 95% of the
mothers present a level of complete satisfaction, as well as in the technical-scientific and
environment dimensions (93.7%) and in the human dimension, 90% have this same level
of satisfaction, while in Calzada 65.7% present an average level of satisfaction, in the
technical-scientific dimension 73.8% have dissatisfaction and in the environment and
human dimensions 70.9 and 69.8% present average satisfaction respectively. Concluding
that there is a statistically significant difference in the level of satisfaction regarding the
quality of care of the nursing staff in the service of growth and development of the
mothers of the Health Centers studied (p = 0.000).

Keywords: Satisfaction, quality, mothers.
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. INTRODUCCION

La calidad es un elemento esencial para cubrir la salud universal, sin embargo, el
60% de personas en paises bajos y medianos reciben una atencion deficiente y la
otra parte no utiliza los servicios sanitarios (Organizaciéon Mundial de la Salud,
2020). Por otra parte, La Organizacién Panamericana de la Salud (2021) afirmé
que, la calidad de atencion se ajusta a los conocimientos de los profesionales, por
lo que mejorarla, transforma y fortalece los sistemas de salud, ademas, en el primer
nivel de atencion, es donde se pone énfasis en promocionar la salud y prevenir la

enfermedad centrada en la persona, familia y comunidad.

La satisfaccion indica que la calidad de atencion es donde reciben los usurarios el
servicio de salud, el cual esta referido al nivel de complacencia de la persona que
recibe la prestacion segin sus expectativas y la del profesional por las
circunstancias en las que da el servicio (Febres & Mercado, 2020). Ademas,
Hernandez et al (2021) afirmaron que, el buen nivel de satisfaccion en salud denota
una buena calidad de atencion, siendo esencial la que brindan los enfermeros,
quienes buscan satisfacer todas las necesidades de los pacientes, teniendo como

esencia el cuidado humanizado.

El usuario y su satisfaccion significa una experiencia racional o cognitiva, se deriva
de la relacién entre el comportamiento y la percepcion de los servicios que les
brindan, como expectativas, ética, cultura, necesidades y organizacion de salud,
estas condiciones varian en cada persona y depende de las diferentes areas y/o

circunstancias en la que se les brinda la atencion (Quispe, 2018).

En Perd, el Ministerio de Salud (2020) menciona que, la calidad y la satisfaccion
son fundamentales en los servicios sanitarios, ademas, existe una gran demanda de
insatisfaccion por parte de las personas en relacion a ellos, por lo que, el MINSA
ha elaborado una guia técnica que permite evaluar la satisfaccion de los usuarios en
las instituciones prestadoras de servicios, empleandose desde hace unos afios con
diversos instrumentos que miden la satisfaccion de las personas con el objetivo de

lograr una atencién de calidad.
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Asimismo, la norma técnica de crecimiento y desarrollo N° 537-2017, tiene como
finalidad mejorar la salud, en el aspecto de nutricion y el desarrollo infantil de los
niflos menores de 5 afos, facilitando la prevencion, tratamiento y detectando a
tiempo los factores de riesgo que puedan comprometer la salud del individuo,
conociendo esto, los profesionales de la salud deben regirse a los objetivos
planteados en dicha norma técnica, en donde se incluyen aspectos tales como, la
disposicion de técnicas a la hora de la atencion y pautas de mejora en el proceso de
esta y el involucramiento familiar con el fin de brindar una correcta prestacion de

los servicios de salud satisfaciendo las necesidades de quienes lo requieren.

El cuidado de enfermeria es sustancial en relacion a la atencion de la salud,
independientemente en el lugar que se encuentra: a nivel mundial, nacional,
regional y/o local; la salud es un derecho y la satisfaccion del paciente son
indicadores para la evaluacion de las intervenciones sanitarias, siendo el servicio de
control de crecimiento y desarrollo un indicador en el cual relaciona a las madres
de familia directamente sobre la satisfaccion que estas tienen en cuanto a la
atencion, y su percepcion es clave para conocer la realidad de esta misma (Chunga,
2020).

La teoria de enfermeria propuesta por Jean Watson aborda la relacién con los
individuos que permite sensibilizar y promover el bienestar humano hacia la
persona, familia y comunidad con el fin de brindar un cuidado integral, mientras
que, la tedrica Imogene King hace referencia al logro de metas, donde la enfermeria
se basa en la accion, reaccion, interacciones y transiciones; enfocandose en los
defectos del enfermero y usuario (Cisneros, 2017). Siendo estas dos teorias
esenciales para el desarrollo de la investigacion, de modo que es necesario un
elevado grado de satisfaccion en las madres, donde sus menores hijos reciben

atencion apropiada y oportuna en el servicio de crecimiento y desarrollo.

En estudios realizados a nivel mundial, se encontré en Vietnam una investigacion
comparativa, que revela una baja satisfaccion en el hospital nacional con
puntuacion media de 3.56, mientras que en el hospital provincial se tuvo una mayor
satisfaccion con una media de 3.74, es decir, estos padres reciben una atencion de
calidad (Nguyen et al, 2020).

15



Segun Paternina et al (2017), en Colombia, afirmaron que, mas del 90% de padres
se encuentran satisfechos con la atencion que reciben, ademas, el 96.2% refirieron
tener una buena satisfaccion respecto al cuidado humanizado que se les brinda y el

91.8% manifestaron que el entorno en el que se les da la atencion es el adecuado.

En investigaciones realizadas en Peru, se encontrd a Benites (2023), quien afirma
que, las madres cuentan con un mayor nivel de satisfaccion con el 54% sobre la
atencion que reciben, y en relacion a las dimensiones que miden la atencién, en la
dimensién humana y técnica-cientifica obtuvo un nivel medio con el 50 y 60%
respectivamente, mientras que, en la dimensién entorno se encontrd un alto nivel
de satisfaccion con el 66%. Ademas, Avendafio y Pocco (2022), refirieron que, la
poblacién materna de nifio menores de un afio presenta satisfaccion media en
relacién a la atencion que les brindan los enfermeros con el 51.5%. También, se
encontrd que, la satisfaccion media prevalecio en las madres el 45.4%, el 32.6%
tuvo baja satisfaccion y solo el 22.1% presentaron satisfaccion alta (Huillca, 2022).

Anivel local, Herrera (2021) encontro que, mas del 70% de las mamas tuvieron una
completa satisfaccion, ademas respecto a las dimensiones, en la dimensién humana
y técnica — cientifica prevalecio la satisfaccion completa con el 78.9 y 63.4%
respectivamente, mientras que, en la dimension entorno poco més del 30% de

madres presentaron satisfaccién media.

Al conocer toda esta realidad respecto a la atencion de los enfermeros, surge la idea
de investigar a profundidad planteando la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Existe diferencia entre el nivel de satisfaccién de las madres de nifios menores de
5 afios de edad sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria en el servicio
de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y el
Centro de Salud Calzada — San Martin, 2022?, en donde las hipotesis planteadas
fueron: Ho: No existe diferencias entre el nivel de satisfaccion de las madres de
nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de atencion del personal de
enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud 09 de
Enero — Amazonas y el Centro de Salud Calzada — San Martin 2022. y la Ha: Existe
diferencias entre el nivel de satisfaccion de las madres de nifios menores de 5 afios
de edad sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria en el servicio de

crecimiento y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y el Centro
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de Salud Calzada — San Martin 2022, el objetivo general fue: Comparar el nivel de
satisfaccion de las madres de nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y el Centro de Salud Calzada — San
Martin, 2022 y los objetivos especificos: Identificar el nivel de satisfaccion en
ambos Centros de Salud de manera individual segun dimensiones: humana, técnico
cientifico y dimension entorno; de las madres de nifios menores de 5 afios de edad
sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento
y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y Calzada - San Martin,
2022,

Por altimo, el estudio aporta al logro y beneficio del tercer objetivo del desarrollo
sostenible, referido a alcanzar la salud y bienestar de toda la poblacion, y las
conclusiones sirven como base de futuras investigaciones para identificar las
diferencias entre una poblacion y otra, y a partir de ello, plantear estrategias de
mejora en las instituciones prestadoras de servicios para lograr la cobertura de salud

nacional.
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MATERIAL Y METODOS

2.1.Enfoque, tipo y nivel de investigacion

2.2.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, lo cual permitié cuantificar los
datos obtenidos durante el proceso, el tipo fue no experimental ya que se
observo el fendmeno en su forma natural, de nivel descriptivo lo cual relat6
el nivel satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria,
como esta se presenta, segun el analisis y la importancia de los resultados
(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2014).

Disefio de investigacion
El disefio fue transversal y comparativo y se representd mediante el siguiente

diagrama:

M1 4—01 - Mz— 01

Dénde:

Mz1: Madres de familia de nifios menores de 5 afios de edad en el Servicio de
CRED del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas.

Mz2: Madres de familia de nifios menores de 5 afios de edad en el Servicio de
CRED del Centro de Salud Calzada — San Martin.

O1: Nivel de satisfaccion de las madres respecto a la calidad de atencion del
personal de enfermeria.

=: Igual.

#: Diferente.

Poblacion muestra y muestreo

a) Poblacién
La poblacion estuvo conformada por 729 madres de nifios menores de 5
afios de edad, de las cuales 232 de las madres asisten al Centro Salud 09
de Enero — Amazonas y 497 al Centro de salud Calzada — San Martin
(Padrén nominal, 2022).

Criterios de inclusion:
- Madres de nifios menores de 5 afios (recién nacido, lactante y pre

escolar).
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b)

- Madres de nifios menores de 5 afios que asistieron por o menos a la
mitad de los controles, segun lo establecido por la Norma Técnica de
Crecimiento y Desarrollo.

- Madres de nifios menores de 5 afios de edad que admitieron participar

voluntariamente del estudio.

Criterios de exclusion:
- Madres con dificultades comunicativas y/o alguna discapacidad.

- Madres de nifios mayores de 5 afios.

Muestra
Estuvo constituida por 252 madres de nifios menores de 5 afios de edad
que asisten al Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y a Calzada — San

Martin, a la prestacién del servicio de CRED.

Muestreo
Se usé el muestreo probabilistico y aleatorio simple (Herndndez,

Fernandez & Baptista, 2014), seguin se especifica:

- Centro de Salud 09 de Enero:
Poblacion: 232
Muestra 80

- Centro de Salud Calzada:
Poblacion: 497
Muestra: 172

2.3. Método de investigacion

2.4.

Se empled el método hipotético deductivo, donde se observé el fenémeno

gue se quiso indagar y asi se continuo con la hipétesis de dicho fendbmeno,

por consiguiente, la deduccion englobaria a las consecuencias de la misma

hipotesis y por ultimo se compard la experiencia con los enunciados

deducidos comprobados o refutados (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014).

Meétodos, técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

Variable: Nivel de satisfaccion.

19



2.5.

2.6.

Método: Encuesta (Herndndez et al, 2014).

Técnicas: Cuestionario (Hernandez et al, 2014).

Instrumento: Se usé el formulario del cuestionario que fue validado por
Quispe (2018) asimismo, la confiabilidad la determind mediante la prueba
Alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.822, que al comparar con los criterios
de valoracion se evidencia que el coeficiente es bueno. El instrumento
incluye tres dimensiones: Humana (9 items), Técnico - cientifico (11 items)
y entorno (05 items), con total de 25 elementos formulados. La
categorizacion de la variable fue: satisfaccion completa (40-50 puntos),
media (28-39 puntos) e insatisfaccion (0-27 puntos). (Anexo 03).

Procedimiento de recoleccion de datos

e Se reviso el instrumento de evaluacion de la variable considerando sus
dimensiones.

e Se solicito a las autoridades de la facultad, emitir a los jefes de los
Centros de Salud, un documento solicitando el permiso correspondiente
para ejecutar el proyecto de investigacion y brindar las facilidades
necesarias.

e Se empleo el instrumento de recoleccion de datos, donde fue resuelto de
forma individual, de manera presencial y virtual. Se realiz6 la recoleccion
de datos usando el formulario de Google, de forma intramural (después
de cada atencién) y extramural (visitas domiciliarias y/o llamada
telefonica); los numeros telefonicos se encontraron registrados en el
padron nominal.

e En la etapa final del proceso de recoleccion de datos se realizd la
tabulacién correspondiente de los datos obtenidos para luego realizar el

analisis respectivo.

Andlisis de datos

La pesquisa obtenida fue procesada usando el software IBM SPSS version
26, Microsoft Word 2019 vy la hoja de célculo de Excel 2019. Se utilizé la
prueba no paramétrica; U de Mann-Whitney para contrastar la hipotesis,
teniendo en cuenta que el nivel de confianza fue 95% y el margen de error

5%. Cuyos resultados fueron presentados en figuras de columnas.
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I11.  RESULTADOS

100%
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80%
70%
60%

50% 95 65.7 O Satisfaccion
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40%
30%

20% @ Insatisfaccion

0,
0% . 25 145
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09 de Enero Calzada
Centro de Salud

Figura 1: Nivel de satisfaccion de las madres de nifios menores de 5 afios de edad
sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento
y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y el Centro de Salud
Calzada — San Martin, 2022.

En la figura 1 se observa que del 100% (80) de las madres de familia encuestadas del
Centro de Salud 09 de Enero - Amazonas, el 95% (76) presenta nivel de satisfaccion
completa. A diferencia del Centro de Salud Calzada — San Martin que del 100% (172)
de las madres de familia encuestadas, el 65.7% (113) presenta nivel de satisfaccion
media; siendo el grado de insatisfaccion con menor porcentaje encuestado en ambos

Centros de Salud.

Se contrasto la hipotesis por la prueba; U de Mann-Whitney, aplicada a dos muestras
independientes dando como valor: X2 = 1792,000; GL =2; p = 0,000 < 0.05, por lo que,
se admite la hipotesis alterna refutando la hipdtesis nula, indicando que existe
diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de las madres de los nifios menores
de 5 afios sobre la calidad del personal de atencion de enfermeria en el Servicio de
CRED entre el Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas Yy Calzada — San Martin
2022,
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Figura 2: Nivel de satisfaccion segin dimensiones: humana, técnico cientifico
entorno; de las madres de nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas, 2022.

En la figura 2 se observa que del 100% (80) de las madres de familia encuestadas del
Centro de Salud 09 de Enero - Amazonas, en la dimension Humana el 2.5% (02)
|presenta insatisfaccion, el 7.5% (06) presenta satisfaccion media y el 90% (72)
presenta satisfaccion completa; En la dimension Técnico - Cientifico el 1.3% (01)
presenta insatisfaccion, el 5% (04) presenta satisfaccion media y el 93.7% (75)
presenta satisfaccion completa; En la dimension Entorno el 2.5% (02) presenta
insatisfaccion, el 3.8% (03) presenta satisfaccion media y el 93.7% (75) presenta
satisfaccion completa. Se evidencio en las 3 dimensiones que gran porcentaje de ellas

presenta satisfaccion completa en el Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas.

22



100%

90%

° 26.2
80%
70%
60%
50% O Satisfaccion

completa

40% m Satisfaccion
30% media
0% @ Insatisfaccion

0
10%

0%
Humana Técnico-Cientifico Entorno
Dimensiones

Figura 3: Nivel de satisfaccion segin dimensiones: humana, técnico cientifico y
entorno; de las madres de nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de atencion
del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Calzada — San Martin, 2022.

En la figura 3 se observa que del 100% (172) de las madres de familia encuestadas del
Centro de Salud Calzada — San Martin, en la dimension Humana el 4.1% (07) presenta
insatisfaccion, el 69.7% (120) presenta satisfaccion media y el 26.2% (45) presenta
satisfaccion completa; En la dimension Técnico - Cientifico el 73.8% (127) presenta
insatisfaccion, el 6.4% (11) presenta satisfaccion media y el 19.8% (34) presenta
satisfaccion completa; En la dimension Entorno el 11.6% (20) presenta insatisfaccion,
el 70.9% (122) presenta satisfaccion media y el 17.5% (30) presenta satisfaccion
completa. Se evidencio en las dimensiones Humana y Entorno que en su mayoria
presenta satisfaccion media mientras que en le dimension Técnico - Cientifico gran

porcentaje presenta insatisfaccion en el Centro de Salud Calzada — San Martin.
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IV. DISCUSION

En el actual estudio se ha comprobado que existe diferencias significativas entre el
nivel de satisfaccion de las madres de los nifios menores de 5 afios sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el Servicio de Control de Crecimiento y
Desarrollo (CRED) (X? = 1792,000; GL =2; p = 0,000 < 0.05) del Centro de Salud 09
de Enero — Amazonas y Calzada — San Martin 2022.

Se realiza una comparacion con otras investigaciones considerando la semejanza de
la ubicacion geografica de las muestras estudiadas para explicar mejor los resultados
obtenidos. Respecto al Centro Salud 09 de Enero, el 95% de las madres presentan
satisfaccion completa, en semejanza, Bueno (2022) y Herrera (2021) quienes
realizaron su investigacion en Cajamarca y Amazonas respectivamente, encontraron
que el 45.8 y 76.06% de madres tenian satisfaccion alta y/o completa. Mientras que,
en el Centro de Salud Calzada, destaco la satisfaccion media con el 65.7%,
coincidiendo, Huillca (2022) en su investigacion realizada en Madre de Dios,

afirmaron que el 45.7% de las madres cuentan con satisfaccion regular.

Al respecto, en el Centro de Salud 09 de Enero casi el total de madres presentan
satisfaccién completa, mientras que, en Calzada destaca la satisfaccion media y se
tiene un porcentaje considerable de insatisfaccion a comparacién del otro
establecimiento. Esto debido a diversas realidades por las que atraviesan estas
instituciones prestadoras de servicios de salud, uno de ellos es la poblacion designada,
ya que, en 09 de Enero el grupo de nifios menores de 5 afios es 232, mientras que, en
Calzada la cantidad de nifios es 497, por lo que, al tener una mayor cantidad de nifios,
probablemente la atencion sea mas rapida e inoportuna en donde no se brindaria el
cuidado adecuado al nifio ni se orientaria o resolveria las dudas de las madres,
teniendo como resultado a madres con satisfaccién regular sobre la calidad de

atencion que reciben sus menores hijos.

Considerando lo anterior, el Ministerio de Salud (2022), recalco que el tiempo
aproximado para la atencion de cada CRED es de 45 minutos, durante este periodo se
debe evaluar adecuadamente al nifio para detectar posibles alteraciones y/o factores
de riesgo, también se tiene que educar a la madre y resolver sus dudas priorizando

una atencién de calidad en todo el proceso, por ello, es necesario investigar si el

24



tiempo influye en la adecuada prestacion de este servicio para satisfacer las

necesidades del nifio y cumplir con las expectativas de las madres.

Otro aspecto que podria evidenciar estas diferencias es, el personal que brinda la
atencion, ya que, se conoce que en el Centro de Salud 09 de Enero atienden netamente
licenciados en enfermeria, mientras que, por experiencia propia se sabe que, en
Calzada, ademas de las enfermeras son los técnicos de enfermeria quienes también
brindan la atencion al nifio (Anexo 05) en el servicio CRED con mayor frecuencia
causando la incomodidad de las madres quienes refieren que los licenciados tienen
mayores conocimientos, capacidades y habilidades para brindar la atencion en este
servicio, sustentado por Boyer & Severino (2018) quienes aseguran que, el cuidado
de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo abarca la funcion del enfermo
para brindar una atencion integra y de calidad, poniendo en practica la excelencia de
su formacion mediante la demostracion de conocimientos, habilidades y préactica de
enfermeria a las madres y a la vez satisfacer las necesidades del nifio para la mejora

de calidad de vida.

Lo que concierne a la evaluacion de dimension humana, se encontrd en las madres de
niflos menores de 5 afios del Centro de Salud 09 de Enero que el 90% presentan
satisfaccion completa, similares datos se encontr6 en Colombia, en el estudio de
Paternina et al (2017) quien afirma que el 96.2% de madres sintieron que reciben un
trato aceptable y con respeto, y en Peru, Hidalgo (2022) y Herrera (2021), aseguran
que el 64.7 y 77.5% de madres presentaron satisfaccion alta y/completa. En relacion
a Calzada, destacO la satisfaccion media con el 69.8%, coincidiendo con
investigaciones realizadas en los diferentes lugares del Peru, se encontrd a Benites
(2023) con el 50%, Cana (2022) con el 72%, Delgado (2021) con el 62.7% y Limachi

(2020) con el 45% de satisfaccién media en esta dimension.

Al respecto, Salazar (2019) menciona que, esta dimension busca reflejar que tan
satisfechas se encuentran estas madres de familia empezando desde el trato
humanistico con indicadores como el respeto, la informacion, el interés y la
amabilidad logrando una comunicacion asertiva entre los profesionales de enfermeria

y las madres de familia.
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También, es importante mencionar la teoria propuesta por Jean Watson, que se refiere
al cuidado humanizado que deben brindar los enfermeros, en donde se evidencia su
vocacion y compromiso moral para la proteccion de la dignidad humana satisfaciendo
las necesidades de los pacientes (Cisneros, 2017), por ello, enfermeria brinda una
atencion de calidad siendo amables, respetuosos y dando informacion completa, veraz

y oportuna a las madres, evidenciando interés por la salud de los nifios.

En la dimension técnico-cientifico, en relacion a las madres de familia del Centro de
Salud 09 de Enero — Amazonas se encontré que el 93.75% tienen satisfaccion
completa, similares datos encontr6 Herrera (2021), quien afirma que, en esta
dimension las madres presentaron satisfaccion completa con el 67.8%, esto
pudiéndose deber a la buena empleabilidad de conocimientos aplicados en la practica
dando asi la sensacion de bienestar y seguridad en dependencia a la calidad del
cuidado de enfermeria. Respecto a las madres de Calzada, el 73.8% tienen
insatisfaccion, coincidiendo con esto, Cana y Avendafio & Pocco investigaciones
realizadas en el 2022, revelan que el 50 y 86.1% de las madres presentan satisfaccion
baja respecto a las habilidades y técnicas de enfermeros para hacer uso de los avances

cientificos y realizar una atencion oportuna en beneficio de los nifios.

Por ende, Garcia, (2021), menciona que el personal de enfermeria quien proporciona
la atencion en el servicio de CRED debe seguir en constante capacitacion que engloba
aspectos tales como, la ciencia y la tecnologia, para proporcionar calidad en relacion
a la atencién que brindan acordes con el crecimiento y desarrollo de los nifios,
demostrando seguridad en el desempefio de su labor, que minimice los factores de
riesgo para la salud, con una calidad de atencion Optima para todos los usuarios. Es
probable que la técnica que emplean el personal de enfermeria en relacion a la
atencion que brindan no es la adecuada para satisfacer esas necesidades, sin embargo,
esta afirmacion precisa realizar investigaciones en esta tematica con el fin de

contribuir a mejorar la labor que brinda los enfermeros y enfermeras en esta época.

En la dimensidn entorno, se evidencio que, en el Centro de Salud 09 de Enero destaca
la satisfaccion completa con el 93.75%, datos similares encontré Paternina et al
(2017), quien afirmo que el 91,8% de los padres aseguran que se brinda una atencion
donde se respeta la privacidad de los nifios, el ambiente es el adecuado y se encuentra
limpio, también, Benites (2023) y Herrera (2021), revelan que el 60 y 54.93%
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respectivamente de madres presentan satisfaccion completa. En tanto el Centro de
Salud Calzada se tiene que mas de la mitad de madres presentan satisfaccion media
con el 70.9%, coincidiendo con Cana (2022) quien afirma que el 70% de las madres
se encuentran regularmente satisfechas, ademas, Delgado (2021) y Limachi (2020),
aseguraron que en esta dimension las madres presentan satisfaccion media con el 40.7
y 45.8% respectivamente, es decir, los enfermeros no brindan la atencién en un

ambiente seguro para los nifios.

En relacion a lo anterior, Florence Nightingale afirmé que el entorno tiene
componentes que pueden comprometer la salud del individuo sano y enfermo y lo
considera como la herramienta principal de los enfermeros para el cuidado y la
atencion que brinden a los pacientes, ademas, propuso que el ambiente se considera
saludable cuando se tiene estos cinco elementos: aire puro, luz solar, agua potable,
eliminacion de residuos e higiene (Rodriguez et al, 2015), es decir, que el consultorio
de enfermeria donde se ejecuta el control de crecimiento y desarrollo de nifios
menores de 5 afios debe estar limpio y ordenado, debe tener una adecuada iluminacién
y ventilacién, debe contar con un area para realizar el lavado de manos y desechar los
residuos, garantizando que las condiciones fisicas del consultorio sea un entorno
seguro para la atencion, obteniendo como resultado la complacencia de las madres

que llevan a su menor a este servicio.

La calidad de atencidn de enfermeria a partir de la perspectiva de las madres de familia
constituye un eje transversal de mejora continua para las instituciones prestadoras de
salud que incluye todos los servicios y basicamente el de Crecimiento y Desarrollo.
Los procesos de autoevaluacion interna y externa motivan a la conciencia de los
enfermeros como punto de partida de su diagnostico y la responsabilidad en el trato
humano y escalamiento en el desempefio laboral con el unico fin que los servicios

brindados recaigan en la satisfaccion del usuario (madres y nifios).

La teoria propuesta por Imogene King menciona que, los enfermeros deben ser
capaces de interaccionar con el usuario con la finalidad de lograr objetivos, en donde
influye la relacion que tengan para una adecuada comunicacion, a partir de esto, el
profesional de enfermeria satisface necesidades y cumple metas establecidas
(Cisneros, 2017). Asimismo, para el cumplimiento del objetivo del desarrollo

sostenible “salud y bienestar” se necesita de la cobertura sanitaria mundial, en donde
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la calidad de atencion dada sobre todo en los establecimientos de salud de primer nivel
de atencion es fundamental para lograrlo, por lo que, los profesionales de salud y
especialmente los enfermeros deben aportar en el logro de esta meta, buscando
estrategias de alcance a toda la poblacion, concientizando la importancia del uso de
las instituciones prestadoras de salud para prevenir enfermedades y/o recuperar la

salud.

Finalmente, se hace un Ilamado especial a las escuelas y facultades profesionales de
la enfermeria peruana quienes forman profesionales competentes en base a valores y
principios éticos, rigiéndose en ser conscientes de su responsabilidad y compromiso
laboral ante la calidad de atencion que vienen brindando dia a dia en los diferentes
servicios de salud, que se ve reflejada en la opinion de cada usuaria que permitan

disefiar modelos de gestidn de calidad acorde a la realidad.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe diferencia en el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencion
del personal de enfermeria en el servicio de control de crecimiento y
desarrollo entre las madres del Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas
y Calzada — San Martin aceptandose la hipdétesis alterna (X2 = 1792,000;
GL =2; p = 0,000 < 0.05).

2. En el Centro de Salud 09 de Enero, en las dimensiones técnico-cientifico,
entorno el 93.7% tienen satisfaccion completa y en la dimension humana

el 90% tiene este mismo nivel de satisfaccion.

3. En el Centro de Salud Calzada, respecto a la dimension técnico-cientifico
el 73.8% tiene insatisfaccion, y en las dimensiones entorno y humana el

70.9 y 69.8% presentan satisfaccion media respectivamente.
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VI.

RECOMENDACIONES

A los directivos de las direcciones regionales de salud

Gestionar presupuesto para implementar infraestructura, equipamiento
y procesos de mejora relacionado a la calidad de atencion de salud con
el fin de alcanzar el acceso universal de los usuarios y asi contribuir al
logro del tercer objetivo de desarrollo sostenible.

Dotar de recursos humanos a las diferentes instituciones prestadoras
de salud y tratar de llegar al ratio de profesionales en relacion al
namero de habitantes.

Gestionar estrategias de capacitacion relacionada a la calidad de

atencion contribuyendo asi en la satisfaccion de las madres.

A los miembros del Consejos Regionales de Enfermeros (as) de Amazonas

y San Martin

Planificar y organizar talleres de fortalecimiento de competencias
relacionado a la calidad de atencion de Enfermeria.

Disefiar y cumplir normas de motivacion, estimulos y reconocimiento
al personal de enfermeria que brinda una calidad de atencion optima a

los usuarios en las diferentes instituciones prestadoras de salud.

A los profesionales de Enfermeria

Brindar cuidado integral en el marco de las dimensiones de la calidad
de atencion con la finalidad de mejorar el servicio cuyo beneficiado
sean el binomio madre e hijo y su familia.

Motivar a continuar estudios de segunda especialidad en Enfermeria
comunitaria con mencién en salud familiar con el fin de enfatizar la
salud preventiva y promocional de calidad que permite la reduccion de
los gastos y el acceso a centros asistenciales.
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A las madres de familia que acuden al servicio de control crecimiento y

desarrollo

Informarse acerca del proceso de atencion en los controles CRED,
conocer sus derechos, deberes y sobre la calidad de atencion, para
cubrir sus necesidades y expectativas a la hora de ser atendidas.

Acudir puntualmente al control de sus menores hijos, ya que, es
importante para identificar alteraciones en su salud y prevenir

enfermedades.

A los investigadores de ciencias de la salud

Realizar estudios de investigacion con enfoque de interculturalidad y
abordar tematicas sobre sistemas y modelos de gestién de la calidad de
atencion en las diferentes instituciones prestadoras de salud en

beneficios de la satisfaccion de los usuarios internos y externos.
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Anexo 01:

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

MARCO METODOLOGICO

¢Existe diferencia entre
el nivel de satisfaccion
sobre la calidad de
atencion del personal de
enfermeria por madres
de nifios menores de 5
afios de edad en la
prestacion de servicio
de CRED del Centro de
Salud 09 de Enero —
Amazonas y Calzada —

San Martin, 2022?

Objetivo General:

- Comparar el nivel de satisfaccion de las
madres de nifios menores de 5 afios de
edad sobre la calidad de atencion del
personal de enfermeria en el servicio de
crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud 09 de Enero — Amazonas Yy el
Centro de Salud Calzada — San Martin,
2022.

Objetivos Especificos:
- Identificar el nivel de satisfaccion segun
dimensiones: entorno, técnico cientifico
y dimension humana; de las madres de
nifios menores de 5 afios de edad sobre
la calidad de atencién del personal de

enfermeria en el servicio de crecimiento

Enfoque: Cuantitativo.

Nivel: Descriptivo Comparativo.

Tipo: Descriptivo Transversal.

Meétodo de Investigacidn: Hipotético deductivo.
Universo: 729 Madres de nifios menores de 5 afios, que
acuden al Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas y
Calzada — San Martin, al Servicio de Crecimiento y
Desarrollo.

Muestra: Estard establecida por 252 madres de nifios
menores de 5 afios de edad, que recurren al Centro de Salud
09 de Enero — Amazonas y Calzada — San Martin, a la
prestacion del servicio CRED.

Método de recoleccion de datos: Encuesta (Hernandez et
al, 2014).

Técnicas e instrumentos RD:

Técnica: Cuestionario (Hernandez et al, 2014).
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y desarrollo del Centro de Salud 09 de
Enero — Amazonas, 2022.

Identificar el nivel de satisfaccion segun
dimensiones, entorno, técnico cientifico
y dimension humana; de las madres de
nifios menores de 5 afios de edad sobre
la calidad de atencién del personal de
enfermeria en el servicio de crecimiento
y desarrollo del Centro de Salud Calzada
— San Martin, 2022.

Instrumento:

V1= Se usara el formulario del cuestionario que fue
sometido a validez de contenido y constructo mediante
juicio de expertos por Quispe (2018). La confiabilidad fue
determinada mediante la prueba Alfa de Cronbach donde se
tuvo un valor de 0.822, que corroborando con la escala de
valoracion se present6 que el coeficiente es bueno, por lo
cual se considerd que el instrumento menciona consistencia
interna y pudo ser utilizado para los objetivos de una
investigacion; el instrumento consta de 25 items en relacion

a las 3 dimensiones correspondientes.

Andlisis de datos: SPSS V.25.

Se utilizara la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney,
con un nivel de confianza del 95% y 5% del margen de
error.

Presentacion de datos: Figuras de columnas.
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Anexo 02:

Operacionalizacion de variable

Variable Definicion Definicion | Dimensiones Indicadores items Categorias Escala
conceptual | operacional Dimension Variable
Es | Satisfaccion
sla -
— Respeto. Completa: 15-18
satisfaccion - i6
del Esla -Humana. Informacion. 1-9 Satisfaccion
e los - 2
ot apreciacion Interes. Media: 10-14
pacientes con ] - ilidad. ) y
y de bienestar o Amabilidad Insatisfaccion: 0-10
la atencion . .
estado -Efectividad. Satisfaccion Satisfaccion
dada por .
saludable de -Eficacia. Completa; 19-22 Completa: 40-50
. parte del -Técnico | -Eficiencia. o e _
Nivel de ) las madres de . 10-20 Satisfaccion Satisfaccion Ordinal
_ ., profesional . cientifica. | -Continuidad. _
satisfaccion ’ familia con la -Seguridad. Media: 12-18 Media: 28-39
e
.| atencion dada -Integralidad. Insatisfaccion: 0-11 | Insatisfaccion: 0-27
Enfermeria. e del
por parte de - idad. . L
Cuando estas fesional Comodidad Satisfaccion
_ profesiona - - ion.
perciben que g Ambientacion Completa: 8-10
o L
les brinda ) -Entorno. Limpieza. 21-25 Satisfaccion
y enfermeria. -Orden.
una atencion Media: 5-7
de calidad. -Privacidad. Insatisfaccion: 0-4
-Confianza.

40




Anexo 03

Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA D
AMAZONAS
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

INSTRUMENTO PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LAS
MADRES SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION QUE BRINDA
ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO
DEL NINO
Quispe, (2018)

I INTRODUCCION:

La presente investigacion se realiza con el objetivo de comparar el nivel de
satisfaccion de las madres de nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de
atencion del personal de enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud 09 de Enero — Amazonas Yy el Centro de Salud Calzada — San Martin,
2022.

Aseguro que la informacion brindada es totalmente confidencial, anénima y solo se
realiza con fines de estudio. Ademas, es importante mencionar que la participacion es
totalmente voluntaria, por lo que, conociendo esto:

¢Acepta participar del estudio? (SI) (NO)

Il. DATOS GENERALES:

Edad de lamadre: a)12al7afios b) 18 a29 afios c) 30 a 59 afios

Edad de su menor hijo(a): a) Menorde 1 afio b)1a2afios c)3a4afos

Sexo de su menor hijo(a): a) Masculino  b) Femenino

Centro de Salud: 09 de Enero - Amazonas ( )Calzada — San Martin ( )

Estado Civil: a) Soltera b) Casada c) Divorciada d) Viuda e) Conviviente
Grado de Instruccion: a) Sin instruccion b) Primaria c) Secundaria d) Superior

Tiempo de asistencia al CRED: a) <émeses b) 1 afio ¢) 2 afios d) 3 afios a+
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INSTRUCCIONES:

1. Responda cuidadosamente las preguntas formuladas.

2. Elija la alternativa que cree conveniente.
3. Solo puede elegir una alternativa para cada pregunta.
4. En caso de duda consultar al investigador.
ITEMS SIEMPRE | A VECES | NUNCA
N° DIMENSION HUMANA 2) (1) (0)
01 | Al ingresar al consultorio de CRED,
la enfermera saluda y se despide de
usted amablemente.
02 | La comunicacion de la enfermera es
clara con usted y su nifio(a).
03 | La enfermera la trata con respeto
durante la consulta.
04 | Durante la atencién la enfermera
mantiene un tono de voz adecuado.
05 | La enfermera le brinda una
explicacion con palabras sencillas de
los procedimientos que realiza su
nifio(a).
06 | La enfermera le pregunta si usted
comprendid lo explicado.
07 | La enfermera le informa la
importancia de las vacunas
correspondientes segun el esquema de
vacunacion y edad de su nifio.
08 | La enfermera muestra y brinda
importancia a los problemas de
conducta que tuviera su nifio (a)
como: llanto u otros.
09 | La enfermera pregunta las razones de
su inasistencia a los controles de su
nifio(a) y/o felicita por haber acudido
responsablemente al puesto de salud.
N° DIMENSION TECNICO- SIEMPRE | AVECES | NUNCA
CIENTIFICO 2 1) (0)
10 | La enfermera brinda la importancia a
la toma de medidas de peso y talla a
su nifio(a).
11 | La enfermera registra el peso y talla
en el carnet de CRED explicandole el
estado nutricional de su nifio(a).
12 | La enfermera realiza el lavado de

manos antes y después de examinar a
su nifio(a).
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13

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

14

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

15

La enfermera evalUa el desarrollo de
su nifio(a): el habla y el
comportamiento fisico.

16

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

17

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

18

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

19

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

20

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

NO

DIMENSION ENTORNO

SIEMPRE
2)

A VECES
(1)

NUNCA
(©)

21

El consultorio de CRED es limpio y
ordenado.

22

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

23

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

24

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

25

El consultorio de CRED cuenta con
sus espacios respectivos como: lavado
de manos, tamizaje de anemia, otros.

Leyenda:

2 = Siempre: Cuando lo realiza siempre

1 = A Veces: Cuando lo realiza casi siempre

0 = Nunca: Cuando nunca realiza la actividad
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Anexo 04

Instrumento en formulario de Google

-
ST
SATISFACCION MATERNA RESPECTO A
CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERiA, INSTITUCIONES

SANITARIAS, AMAZONAS - SAN
MARTIN, 2022

La presente investigacion se realiza con el objetivo de comparar el nivel de satisfaccion de
las madres de nifios menores de 5 afios de edad sobre la calidad de atencion de
enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud 09 de Enero -
Amazonas y el Centro de Salud Calzada — San Martin, 2022.

Aseguro que la informacion brindada es totalmente confidencial, anénima y solo se realiza
con fines de estudio. Ademaés, es importante mencionar que la participacion es totalmente
voluntaria, por lo que, conociendo esto:

Enlace del instrumento:
https://docs.google.com/forms/d/1HFc FDRS7i4gFdE4YBacp8 hX7YJQ4zgbwbROM
2HCpY/edit?pli=1
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https://docs.google.com/forms/d/1HFc_FDRS7i4gFdE4YBacp8_hX7YJQ4zgbwbROM2HCpY/edit?pli=1
https://docs.google.com/forms/d/1HFc_FDRS7i4gFdE4YBacp8_hX7YJQ4zgbwbROM2HCpY/edit?pli=1

Anexo 05

Personal de Enfermeria

Personal de Enfermeria para la atencion en el servicio de control de crecimiento y

desarrollo

Licenciados de

N° 04
Centro de Salud 09 de Enfermeria

Enero - Amazonas

Técnicos de Enfermeria | N° 00

Licenciados de

N° 02
Centro de Salud Calzada Enfermeria

— San Martin

Técnicos de Enfermeria | N° 03
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Anexo 06
Confiabilidad del instrumento

Evaluar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de la enfermera.

Items del cuestionario

N JIJI2 13|14 |I506 |17 I8 |19 (110 (111 fI12 J113 114 [115 (@16 f117 JI18 {119 120 |121 |122 | 123 [124 [125
) 212122122 12(2]2] 2 2 0 0 2 1 1 0 1 1 2 2 2 2 2 0
2 L2222 2f(1(1f2]2 2 0 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2
3 212122122 2(2]2] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
4 2121221221 2(2]2] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0
5 rf2)2f{2)11fjo2f{212]2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 0

2121122121129 2 2 0 1 1 1 0 0 2 2 1 2 1 0 2 1

6

Estadistico de prueba:
Alfa de Cronbach: ElI método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach
permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de

items que se espera que midan el mismo constructo o dimension teérica.

Férmula de calculo:

Donde:

o = Alfa de Cronbach

K = Numero de items

Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza del total

Evaluacion de los coeficientes de alfa de Cronbach:

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las recomendaciones
siguientes:

-Coeficiente alfa >0.9 es excelente

- Coeficiente alfa >0.8 es bueno

-Coeficiente alfa >0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa >0.5 es pobre

-Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable
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Resultados:
Se analiz6 la informacidn, utilizando la opcion de analisis de fiabilidad del software

estadistico SPSS ver. 22, los resultados para este instrumento fueron:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.822 25

El estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach, sefiala un valor de 0.822 para un total de
25 ftems o elementos formulados, contrastando con la escala de valoracion se tiene que
el coeficiente es bueno, por lo cual se considera que el instrumento present6 consistencia

interna y puede ser utilizado para los objetivos de la investigacion.
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