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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023. Método: La muestra consta de 169 participantes. El disefio
metodoldgico considerado es de un estudio hipotético deductivo, cuantitativo, aplicado, no
experimental y transversal. La técnica para aplicarse sera la encuesta y los instrumentos de
medicion seran el “Cuestionario de calidad de atencion” y “Cuestionario de satisfaccion en
madres”. La informacidn recolectada sera procesada y analizada empleando el Excel y el
programa SPSS version 26, finalmente para contrastar las hipotesis de trabajo sera aplicada la
prueba Rho de Spearman que verificara la correlacion de variables involucradas.

Palabras claves: Calidad de atencion en salud; Atencion de enfermeria; Satisfaccion del

paciente.



ABASTRAC

Objective: Determine the relationship between the quality of care and satisfaction in mothers
who attend the growth and development clinic of the San Martin de Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023 Health Center. Method: The sample consists of 169 participants. The
methodological design considered is a hypothetical deductive, quantitative, applied, non-
experimental and cross-sectional study. The technique to be applied will be the survey and the
measurement instruments will be the "Quality of Care Questionnaire” and "Satisfaction
Questionnaire in mothers". The information collected will be processed and analyzed using
Excel and the SPSS version 26 program. Finally, to contrast the working hypotheses,

Spearman's Rho test will be applied, which will verify the correlation of the variables involved.

Keywords: Quality of health care; Nursing care; Patient satisfaction.



1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la cobertura universal de salud plantea que
todas las personas tienen derecho a tener una salud de calidad que se caractericen por brindar
una diversidad de servicios. La salud para todos significa poder acceder a una variedad de
servicios de calidad (1). Debe fortalecerse la atencidn sanitaria que debe ser optima, la mala
calidad de los servicios significa que los menores no reciban atencion oportuna. La OMS sefala
que alrededor de 6 millones de nifios con menos de 5 afios murieron en 2019 por causas
prevenibles (2).

Segun las Naciones Unidas, la atencién en salud para mujeres y nifios fue uno de los temas
relevantes consignados en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), ahi enfatiza Salud y
Bienestar para todos (Incluye a los menores de edad). Se requiere dar atencion de calidad y
diversa, la cual debe ser evaluada con indicadores como satisfaccion del usuario (3).

Un estudio en Etiopia encontrd una puntuacion media de insatisfaccion que representa el 24%.
Ademas agrega que la cantidad de servicios basicos con que cuenta el establecimiento se asocid
negativamente con la satisfaccion; la educacion a los padres se asoci6 positivamente con estar
satisfecho (4).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) sefiala que se debe optimizar la calidad de
atencion, debiendo para ello sumar esfuerzos para superar la fragmentacién y limitaciones en
las atenciones. La atencion debe centrarse en las personas-familias-comunidades, debiendo ser
esta segura, efectiva, oportuna, eficaz y con sentido equitativo (5).

Se ha identificado que las politicas de salud familiar y las medidas de apoyo a la familia tienen

implicaciones importantes para el bienestar del nifio (6).



Los retrasos en el desarrollo son comunes en la infancia y ocurren en el 10%-15% de los nifios
en edad preescolar. Los retrasos globales en el desarrollo son menos comunes y ocurren en 1%
a 3% de los nifios en edad preescolar. La evaluacion del nifio debe ir acompafiado del
asesoramiento a los padres (7).

En Argentina un estudio en un consultorio de control de nifio sano sefiala que el problema central
fue la demanda insatisfecha y ausentismo de parte de los usuarios que advirtieron que el tiempo
de espera de atencion era muy largo. La gestion autonoma e innovadora del enfermero es
fundamental para implementar mejoras (8).

Segun el Ministerio de Salud (MINSA), los consultorios de CRED son gestionados por
enfermeros, brindando cuidado integral al nifio e involucrando a sus padres. La atencion basada
en la mejor evidencia, debe ser oportuna, empatica y humanizada, la cual debe dejar una buena
experiencia de atencidn en los usuarios que en este caso son las madres de los nifios menores
9).

Un estudio hecho en Chiclayo, sefialo que la satisfaccion de madres que acuden a CRED fue
regular, siendo las causa la falta de empatia del personal y contar con instalaciones deficientes.
Una madre insatisfecha no cumplira con los controles de salud de su nifio, lo cual repercutira en
la no identificacion oportuna de problemas en su desarrollo fisico y neurolégico (10).

Un estudio en Lima revela que el nimero de citas insuficiente, la cantidad limitada de
enfermeros y la informacion recibida en la consulta de CRED, pueden ser factores
institucionales que se relacionen con una mala calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
De la misma manera en un centro de salud en Lima Norte, las madres que acuden a CRED
sefialaron satisfaccion regular en un 62,8%, sefialan que el enfermero debe ser mas proactivo y
tener un mayor manejo de la comunicacion verbal. Esta situacion trae desercion de la madre y

el nifio a sus controles de salud (11).



Visitando las instalaciones del Centro de salud San Martin de Porres, se observa que se viene
reestableciendo la atencidn presencial, suspendida durante la pandemia, asi, el consultorio de
crecimiento y desarrollo (CRED) sigue siendo uno de las areas de mayor demanda en la
atencion de los nifios menores de 5 afios. El equipo de gestion del establecimiento de salud y el
personal responsable del area hacen esfuerzos por brindar una atencion integral y de calidad aun

a las limitaciones de dotacion de recursos tanto humanos y materiales, e infraestructura.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion en madres que asisten al
consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres Confraternidad-Los Olivos
2023?

1.2.2 Problemas especificos

-¢Cudl es la relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencién y la
satisfaccion en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos 2023?

-¢Cual es la relacion entre la dimension empatia de la calidad de atencién y satisfaccidn en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023?

-¢Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 20237



-¢Cudl es la relacion entre la dimension responsabilidad de la calidad de atencién y satisfaccion
en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023?
-¢Cudl es la relacién entre la dimension seguridad de la calidad de atencion y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de atencién y satisfaccion en madres que asisten al
consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres Confraternidad-Los Olivos
2023.

1.3.2 Objetivos especificos

-Determinar la relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion y la
satisfaccion en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Determinar la relacion entre la dimension empatia de la calidad de atencién y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Determinar la relacién entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencién y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.



-Determinar la relacion entre la dimensién responsabilidad de la calidad de atencion y
satisfaccion en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Determinar la relacion entre la dimensién seguridad de la calidad de atencidn y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tebrica

El presente estudio contribuira con conocimiento cientifico nuevo y actualizado que se deriva
de sus hallazgos (se llenara el vacio de conocimiento aun existente), esto serd evidencia
cientifica util para entender el problema a mayor profundidad y desarrollar en base a ello
acciones de salud pertinentes que optimicen la calidad de atencion y sus indicadores como
satisfaccion con la atencion que permiten evaluarlo, ello finalmente traera aportes positivos en
beneficio de los usuarios de CRED. El marco referencial tedrico a revisarse en este estudio sera
de utilidad para respaldar las acciones de mejora que permitan valorar la calidad de atencion en
base a planteamientos desarrollados como por ejemplo de Donabedian (12) y de Jean Watson

(13) que enfatizan en calidad y aspectos humanisticos del cuidado respectivamente

1.4.2 Metodoldgica

Una investigacion debe desarrollarse considerando el rigor que debe tener en lo metodolégico
y tedrico, por ello en el presente estudio se tendra como linea orientadora para su desarrollo al
método cientifico y el respaldo bibliogréafico pertinente que permitira emplear instrumentos

adecuados (validos y confiables) que conduzcan a tener resultados solidos y significativos que



sean tomados en cuenta como evidencia cientifica para el cambio por los académicos, equipos

de gestidn de establecimientos de salud y personal salud y personal enfermero.

1.4.3 Practica

Toda investigacién contribuye con hallazgos de los cuales se derivaran aspectos positivos que
favorecen el cambio y mejoras. El equipo de gestion del establecimiento y el personal
enfermero de CRED, podran optimizar sus procesos de atencion que deben ser integrales y de
calidad, lo cual debe repercutir en mejorar la satisfaccion de los usuarios que ahi acuden, que

en este caso son las madres de nifios menores.

1.5 Delimitacién de la investigacion

1.5.1 Temporal

Se realizaré entre los meses de junio y octubre del 2023.

1.5.2 Espacial

El trabajo sera efectuado en un establecimiento de atencidn primaria de salud que es el Centro

de Salud San Martin de Porres Confraternidad ubicado en el distrito de Los Olivos. Lima Peru.

1.5.3 Poblacién o unidad de analisis

Estard conformada por madres de nifios menores que asisten al consultorio de CRED.

2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Murrieta (14), en Guayaquil-Ecuador, durante el 2019, desarrollo un estudio con el objetivo de:
“Evaluar la calidad de atencion y su relacion con la satisfaccion de usuarios de pediatria y

propuesta para mejorar la satisfaccion de estos”. Este estudio fue del tipo transversal-no



experimental y participaron 7292 individuos participantes e hicieron uso de un cuestionario para
determinar la calidad de atencion y otro para determinar el nivel de satisfaccion. Los resultados
mostraron que respecto a la variable satisfaccion de menciona en la dimension de aspectos
tangibles que un 53%, indico encontrase muy satisfecho, mientras que un 29% sefialo que estaba
satisfecho y un 16% que siente poca satisfaccién, por altimo, un 2% sefialo que no se siente
nada satisfecho. Respecto a la calidad de atencion, un 59% menciono que el tiempo de espera
fue el adecuado, un 55% informo estar satisfecho en cuanto a la disponibilidad del personal en
la atencion, un 69% indico estar muy satisfechos respecto al tiempo en el que se resolvié sus
dudas. Concluye la satisfaccion es alta pero que esto es mejorable. Optimizar la atencién

depende de dotar de més recursos humanos y optimizar la gestion.

Peretomode et al. (15), en Nigeria, durante el afio 2021, efectuaron un estudio que busco:
“Evaluar la percepcion en madres sobre el cuidado enfermero de los nifios de pediatria en un
centro en el sur de Nigeria”. Esta investigacion fue cuantitativa y transversal, participaron 115
madres e hicieron uso de un cuestionario para determinar la calidad de atencion. Los resultados
mostraron que un grupo mayoritario, es decir; 83 madres indicaron una mala percepcion en el
cuidado de enfermeria que recibian sus hijos, mientras que solo 32 de ellas sefialan una buena
percepcion acerca del cuidado. La instruccion (p=0,01) y la cantidad de hijos (p=0,02) se vinculo
significativamente con opinién de las madres sobre el cuidado enfermero. Concluyen que la

mayoria de madres tenian una mala impresion del cuidado enfermero.

Aslanabadi et al (16), en Iran, en 2014, desarrollo una investigacion que establecio como
objetivo: “Valorar la satisfaccion en madres con la atencion de enfermeria en un Hospital de
Nifos”. Esta investigacion fue cuantitativa, en donde participaron 168 madres, y emplearon un

cuestionario valorar la satisfaccion. Los hallazgos indican que la puntuacion media de


https://ijn.iums.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&author=Aslanabadi
https://ijn.iums.ac.ir/search.php?sid=1&slc_lang=en&author=Aslanabadi
https://ijn.iums.ac.ir/article-1-1723-en.pdf
https://ijn.iums.ac.ir/article-1-1723-en.pdf

satisfaccion en madres fue igual a 74,77+18,65. Ademas las madres indican estar mas
satisfechas con la atencion del cuidado de las enfermeras (4,41 + 0,81). Concluyen gue existe

correlacion en sus experiencias de atencidn en enfermeria.

Kruszecka et al (17), en Polonia, en 2021, efectuaron un estudio cuyo objetivo fue: “Establecer
los predictores seleccionados de la satisfaccion de padres con la atencion del enfermero infantil
en Polonia”. Este estudio fue cuantitativo, en el que participaron 1030 padres, e hicieron uso del
cuestionario para valorar la satisfaccién. Los resultados muestran que un 76% de padres
sefialaron un alto nivel de satisfaccion. Asi mismo u n 91% de padres sefialaron un mayor nivel
de satisfacciéon en la atencion. Concluyen que no hay diferencia significativa entre

la satisfaccion de padres y los dominios principales de esta variable.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Castafieda et al. (18), en Trujillo-Peru, durante el 2022, hicieron un estudio que busco: “Valorar

la calidad de atencidén en CRED y satisfaccion en padres en un puesto de salud de Trujillo”, Este
fue un estudio no experimental descriptivo, donde se cont6 con la participacion de 80 padres
participantes y se empled un cuestionario para valorar la calidad de atencién y otro para valorar
el nivel de satisfaccion. Los hallazgos indicaron que la calidad de atencion fue alta en 72 padres
mientras que en 8 de ellos fue regular. Para el caso del nivel de satisfaccion en 74 fue alto y en
6 de ellos fue regular. Concluyen que existe una relacion entre dichas variables centrales
participantes (p < 0,05).

Sanchez (19), en Chiclayo-Per(, durante el 2022, desarrollo un estudio que buscé: “Valorar la
calidad de atencion del enfermero y la satisfaccion en madres de CRED en un establecimiento
de Salud”. Esta investigacion fue descriptivo correlacional, en el que participaron 96 madres

participantes y emplearon un cuestionario para cuantificar calidad de atencion y otro para



satisfaccion. Se encontrd que para la calidad en atencidn en enfermeria se obtuvo un valor igual
a 2.35 £ 0.696, mientras que para la satisfaccion de las madres fue 2.25 + 0.711. Concluye que
existe una correlacion positiva entre las variables evaluadas en el control CRED.

Séenz (20), en Lima-Pera, en 2022, efectud un estudio que establecié como objetivo “Valorar
la calidad de atencidn del enfermero y la satisfaccion de padres en CRED de un establecimiento
de salud en Lima”. Este estudio fue correlacional, donde participaron 80 padres, e hicieron uso
de un cuestionario para cuantificar calidad de atencién y otro para satisfaccion. Los hallazgos
indican que 28 padres sefialaron una calidad de atencion baja, 34 de ellos una calidad de atencion
medio, a su vez 18 padres mencionan una calidad de atencion alta, mientras que para la variable
satisfaccion, 26 padres indicaron un nivel bajo, 38 de ellos sefialan un nivel medio y otros 16 un
nivel alto. Concluye que existe asociacidn estadistica entre las variables centrales.

Chévez (21), en Trujillo -Pert, en 2020, desarrollo un estudio que busco “Identificar la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario de CRED en un Centro de Salud de Trujillo”. El estudio
fue cuantitativo/correlacional, en donde la muestra fue de 63 usuarios, y se hizo uso de un
cuestionario para determinar la calidad de atencion y otro para determinar el nivel de
satisfaccion. Los resultados muestran que 13 usuarios indican un valor malo 13, mientras que
28 usuarios sefialan un valor medio, y 22 usuarios indican como valor bueno. Para el caso de la
satisfaccion: 12 usuarios sefialan un valor bajo, 28 usuarios un valor medio y 23 usuarios un
nivel alto. Concluyen que existe una relacion entre las variables, y un nivel regular de atencion
y la satisfaccién favorable.

Huillca (22), en Huaraz-Perd, en 2022, efectud una investigacion que establecié como objetivo
“Valorar la satisfaccion y calidad de atencion de enfermeria en madres de menores de 5 afios
atendidos que acuden a CRED”. Esta investigacion fue correlacional, en el que participaron 172

madres, e hizo uso de dos instrumentos, uno para determinar la calidad de atencion y otro para



satisfaccion. Los hallazgos respecto a la satisfaccion sefialan que es baja en 56 madres, ademas
es media en 78 madres y es alta en 38 madres. Para el caso de la percepcion de la calidad se
sabe que es desfavorable en 66 madres, medianamente favorable en 73 madres y es favorable
en 33 madres. Concluye que si existe una relacion estadisticamente significativa entre las

variables.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1. Calidad de atencion

Definicion

La calidad de atencion esta referida al grado en que los servicios de salud incrementan la
probabilidad de encontrar resultados de salud positivos para los usuarios y poblacion. Una
adecuada atencion en salud, debe ser oportuna-equitativa-integrada-eficiente. Ademas, debe ser
efectiva-segura-centrada en la persona .Propuso la triada de estructura, proceso y resultado para
evaluar la calidad de la atencién en salud (23).

La calidad es un tema multidimensional que involucra varias caracteristicas que dependen del
desempenio del servicio y la evaluacion personal. Aclarar el concepto de calidad es fundamental
para facilitar ain mas la comprension y mejora de la calidad en la asistencia sanitaria (24). La
atencion de calidad se definid como atencion holistica, que aborda todas las necesidades de los
pacientes con competencia y apunta a los mejores resultados para los pacientes. Se asocid con

la comunicacion, el trabajo en equipo, el buen liderazgo y el compromiso personal (25).



Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de atencion de enfermeria se refiere al grado en que la gestion del cuidado enfermero
incrementa la probabilidad de encontrar resultados de salud positivos en los pacientes. La
atencion en enfermeria busca satisfacer las necesidades del paciente y se sustenta en el cuidado,
que debe ser aplicado con el rigor cientifico considerando siempre su dimensién humanistica y

la interaccion empética con el paciente (26)

Resefia histdrica de la calidad de atencion

En 1854, en la guerra de Crimea la diarrea y la colera fueron responsables de gran parte de la
mortalidad entre las tropas britanicas, y el gobierno britanico envi6 un grupo de enfermeras para
acompafiar a Florence Nightingale a Turquia para ayudar a cuidar a los soldados. Gracias a ella
la tasa de mortalidad por enfermedad se redujo del 42,7% al 2,2%. Los aportes de Nightingale
se centraron en reducir el hacinamiento de camas, la provision de ventilacion, la limpieza y

desinfeccion. La observacion epidemiolégica fue fundamental (27).

Aproximadamente 7 afios después, cuando comenz6 formalmente la guerra civil estadounidense
en 1861, la Comision Sanitaria se fundé como una asociacién o alianza de organizaciones de
socorro. Se baso en las lecciones aprendidas de la Guerra de Crimea con el propoésito de
promover condiciones limpias y saludables en los campamentos y hospitales del Ejército de la
Unién. Clara Barton fue una voluntaria que superviso el cuidado de enfermeriaa los
soldados. Los agentes de saneamiento eran fundamentales para velar por una buena atencion
(28).

William Beveridge, es el responsable del 'Informe Beveridge' publicado en 1942 tras el final de

la Segunda Guerra Mundial en el Reino Unido. El informe ofrecio opciones sobre como se
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deberia reconstruir el sistema de salud britanico. Esto incluyo el establecimiento de un Servicio
Nacional de Salud en 1948 con tratamiento médico gratuito para todos como prioridad. Esto fue
un modelo para sentar las bases del modelo de salud europeo (29).

De 1960 hacia adelante surgen una serie de académicos que reflexionan sobre la calidad de
atencion, que va revolucionando con el avance de las tecnologias en salud y una mayor oferta y

demanda de mas servicios clinicos (30).

Aspectos tedricos de la calidad de atencion

En las ultimas cuatro décadas, se han propuesto numerosas propuestas tedricas para satisfacer
los requerimientos de los proveedores de salud y los responsables de la formulacion de politicas
para establecer y lograr objetivos de calidad en la atencion en salud.

-La Academia Nacional de Medicina de EE. UU. define 6 pilares para la atencion optima:
seguridad (Se busca evitar dafios que son prevenibles), eficacia (La atencion se fundamenta en
la ciencia y competencia del profesional que lo brinda), atencion centrada en el paciente (La
atencion debe respetar y responder a las preferencias, necesidades y valores de cada usuario),
puntualidad (Busca minimizar los tiempos de espera que perjudican a los usuarios y personal de
salud), eficiencia (Busca evitar pérdidas de tiempo, suministros, equipamiento, etc.) y equidad
(Buscar no discriminar a los usuarios).

Mientras que los profesionales tienden a estar de acuerdo en que la habilidad clinica, la relacion
y los comportamientos de comunicacion relacionados con la salud constituyen elementos clave
de la "atencidn de calidad", los pacientes consideran que la empatia, la cortesia, el respeto y el
"tiempo suficiente” para la atencién son mas importantes. Tanto los profesionales como los

pacientes hacen juicios de calidad implicitos o explicitos en la primera linea de atencién. Pero
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si no se logra un consenso entre los elementos que componen sus juicios, es dificil identificar
qué es realmente una atencién de alta o de baja calidad (31).

-Donabedian, propuso la evaluacion de la calidad de atencion en el sector salud, ello lo plasmo
en un resumen publicado a inicios de la década de 1980, ahi sefialo los constructos de
"estructura/proceso/resultado”, como elementos potenciales de la calidad de atencion.
"Estructura™ hace referencia a los recursos que, en conjunto, facilitan la atencion (mano de obra,
las credenciales del proveedor, las instalaciones y reglas procedimentales. "Proceso” hace
referencia a indicadores intermedios de atencion, como patrén de evaluacion en el diagnostico,
acceso a atencion, tasa de uso y eleccion de terapia. Los "resultados” representan el producto
final de la atencidn, la condicién de salud de salud, la longevidad, el confort y la satisfaccion
del usuario. Con ello se debe buscar proporcionar a los usuarios de salud una buena atencién
que le de bienestar, después de hacer la valoracion de lo positivo y negativo que acompafia al

proceso para conseguir ello (32).

Dimensiones de calidad de atencion

De acuerdo al cuestionario de calidad de atencion, las dimensiones a considerar en este estudio
seran desarrolladas en los parrafos siguientes.

-Elementos tangibles

Un buen entorno de préactica de enfermeria no solo puede reducir los eventos adversos en
usuarios (como infeccidn intrahospitalarias y errores terapéuticos), sino también mejorar la
calidad general de la atencion, la escasez general de recursos de enfermeria puede exacerbar la
insatisfaccién de las enfermeras con su entorno de trabajo (33).

-Empatia:



La empatia se ha descrito como el proceso de comprender la experiencia subjetiva de una
persona compartiendo indirectamente esa experiencia mientras se mantiene una postura
observadora (34). El profesional empatico comprende las necesidades de los usuarios de salud,
ya que éstos se sienten seguros para expresar los pensamientos y problemas que les preocupan.
Algunos de los factores que influyen negativamente en el desarrollo de la empatia son el elevado
numero de pacientes que los profesionales deben manejar, la falta de tiempo adecuado, el
enfoque de la terapia dentro de la cultura académica existente, pero también la falta de educacion
en empatia (35).

-Fiabilidad

La comunicacion clara y concisa es fundamental para que las enfermeras brinden una atencién
segura y eficaz. Cuando las enfermeras se comunican con claridad, ayudan a fomentar la
confianza, reducen la ansiedad y mejoran la satisfaccion del paciente (36).

-Responsabilidad

Entre las responsabilidades tanto colectivas como individuales de las enfermeras como
profesionales esta la de mantener y mejorar la calidad de los cuidados de enfermeria. A cambio
del estatus de monopolio y la autoridad profesional para controlar la practica de enfermeria, la
profesion tiene la responsabilidad de satisfacer las necesidades de atencion de enfermeria de la

comunidad (37).

-Seguridad

La seguridad del paciente se considera un indicador importante de la calidad de la atencion de
enfermeria, y las enfermeras tienen la responsabilidad de primera linea para mantener la
seguridad del paciente (38). La calidad de atencion del enfermero tiene un impacto significativo

en la seguridad del paciente, influyendo en los resultados clinicos, la satisfaccion del paciente



con la atencion recibida y la satisfaccién del personal de enfermeria con la atencién brindada.
Parece que las enfermeras, ante la insuficiencia de recursos y las tareas urgentes, encuentran
dificil o incluso imposible cumplir con todos los requisitos establecidos en los planes

individuales de cuidados de enfermeria (39).

2.2.3 Satisfaccion de las madres

Definicion

Satisfaccion es un constructo que se refiere a la complacencia del usuario que recibe atencion,
satisfaccion de las madres esta referido por tanto a la complacencia de la madre que acude con
su menor hijo para sus controles de salud respectivos. La satisfaccion puede estar determinada
por tres aspectos: caracteristicas del paciente, caracteristicas de los proveedores de salud y
factores estructurales y de la organizacion. Valora como es la aceptabilidad individual y grupal
de los servicios de salud (40)(41). Brindar servicios de atencion en enfermeria que respeten y
satisfagan las necesidades de los pacientes y cuidadores es esencial para promover resultados

de atencion positivos y percepciones de calidad de la atencion, cumpliendo asi un aspecto

importante del requisito de atencién centrada en el paciente (42).
Resefia histdrica de la satisfaccién

Cuando los profesores de Notre Dame Irwin Press, antropdlogo médico, y Rod Ganey, socidlogo
y estadistico, fundaron Press Ganey en 1985, esencialmente crearon un nuevo mercado, llevando
la ciencia de la administracion al cuidado de la salud y satisfaccion del paciente. Press-Ganey
comenzo con solo un pufiado de clientes. Cada afio durante la siguiente década y media, mas y

mas establecimientos de salud vieron el valor que se podia obtener al monitorear la satisfaccion



de sus pacientes y compararla con la de otras organizaciones similares. EI nimero de empresas
que brindan servicios crecio correspondientemente para incluir firmas como NRC, Gallup,
HealthStream, PRC y Avatar. Con los afios se incluy6 en valorar y cuidar aspectos de la
satisfaccion del paciente en todos los servicios de salud de los establecimientos prestadores de
salud. Recomiendan que el proceso de atencién debe estar centrado en el paciente y no en el

personal de salud, y eso significa trabajar por una comunicacién efectiva (43).

Teorias de la satisfaccion del paciente

Al incluir el enfoque biopsicosocial del individuo dentro del trabajo interdisciplinario en los
establecimientos de salud y del interés en la calidad de los servicios de salud, en la actualidad
se plantean nuevas estrategias organizacionales y procesos, en la que se enfatiza que el
constructo  satisfaccion es un indicador crucial de calidad, entendido como
eficacia/confort/pertinencia/control en la dinamica de la atencion (44).

Las teorias de satisfaccion del paciente se derivan de areas del consumismo/marketing y se

insertaron en el campo sanitario con adaptaciones minimas (45).
Dentro de las teorias tenemos:

-Teoria de atribucion, que intenta aclarar brechas de discordancia entre expectativa y

experiencia. Para ello la insatisfaccion es resultado de expectativas no satisfechas (46).

-Teoria de la discrepancia que postula que, entre el resultado de un procedimiento y la
expectativa generada, se genera la satisfaccion del usuario. Si resultados 6ptimos respaldan las

expectativas positivas o contradicen las negativas, el resultado sera satisfaccion (47).

-Teoria de la refutacion que mantiene las expectativas como base, y la satisfaccion se evalta

como proporcional a la diferencia entre las expectativas y la experiencia de los pacientes (48).



-Teoria econdmica que establece que los usuarios esperan recibir atencion en salud optima

equivalente a la tarifa que paga por el servicio (49).

-Teorias de la equidad que afirma que un usuario busca resultados iguales a los obtenidos por
otros usuarios; buscan comparar. Si el usuario cree que el balance de entrada y salida son
razonables, entonces se llega a la satisfaccion. Entrada son recursos como dinero-tiempo-dolor

y salida resultados como sentir una mejor salud (50).

-Teoria de la calidad de la atencién en salud que propone que una opinion satisfactoria de varias
caracteristicas centradas en las opiniones del paciente sobre la atencion de calidad es
fundamental para determinar la satisfaccion del paciente. Curiosamente, el cuidado

interpersonal se considera un factor extremadamente influyente en la satisfaccion (51).

Enfoque holistico que sefiala que la satisfaccion global u holistica representa un sentimiento
combinado resultante de reacciones emocionales positivas 0 negativas a lo que podrian ser
varios dominios del servicio de atencion médica que influyen en las evaluaciones de los

pacientes (52).

Teoria de Modelos Mdltiples que se ha formulado de tres modelos auténomos de satisfaccion
del paciente en los que numerosos factores dan forma a los conceptos de satisfaccion, por lo que

se reconoce que la satisfaccion no es un concepto tnico (53).

La mayoria de las teorias y modelos de satisfaccion del paciente descritos aqui, excepto la
calidad de la salud y las teorias holisticas, se basan en conceptos especificos de las expectativas
del paciente. A ello nuevos esfuerzos para desarrollar conceptos de satisfaccion del paciente,
incluyen un enfoque de componentes de servicios de salud, lo cual lo convierte en un constructo

multidimensional



Calidad de atencion y satisfaccion

Los indicadores de calidad de atencion son determinantes influyentes de la satisfaccion del
paciente. Entre ellos, la calidad de la atencion interpersonal de los proveedores de salud fue el
determinante esencial de la satisfaccion del paciente. Las caracteristicas sociodemogréaficas
fueron mas variadas. Las caracteristicas relacionadas con la persona deben considerarse como
factores determinantes y factores de confusién potenciales al mismo tiempo. Por ello se deben
considerar dimensiones como las diferencias culturales, conductuales y sociodemogréficas que

afectan la satisfaccion del paciente (45).

Dimensiones de la satisfaccion de las madres

De acuerdo al cuestionario de satisfaccion de las madres, las dimensiones a considerar en este
estudio seran desarrolladas en los parrafos siguientes.

-Atencion integral

La atencion integral es el concepto mas utilizado, con el objetivo de describir la atencion de la
salud como un servicio completo, técnicamente correcto, humanizado e individual. Favorece la
utilizacion y estandarizacién de los planes de cuidados de enfermeria, mejorando el seguimiento
de los pacientes, la deteccion de nuevos factores de riesgo y complicaciones (54). Es utilizado
para la planificacion/organizacion del cuidado enfermero (55) .

-Disponibilidad y continuidad del cuidado

La continuidad de la atencidn es un elemento critico para brindar una atencion de calidad en las
unidades de pacientes hospitalizados, sin embargo, rara vez se ha considerado en los modelos
de asignacion de enfermeras y pacientes (56). La literatura de enfermeria sugiere que la

continuidad de la atencion ayuda a reducir los errores médicos, los reingresos y aumenta la



satisfaccion del paciente. Contribuye a la atencidn centrada en el paciente y a los resultados del
paciente a través de un mejor conocimiento de las necesidades y preferencias del paciente (57).
-Trato que proporciona enfermeria

La relacion de las enfermeras y los pacientes en los entornos sanitarios ha sido fundamental para
garantizar una prestacion de asistencia sanitaria buena y eficiente . La satisfaccion de los
pacientes y su pronta recuperacion dependen en gran medida del apoyo emocional, el amor y el

cuidado que les brindan las enfermeras (58).

2.2.5 Teorias de enfermeria vinculadas al tema

Una de las teorias que permiten reflexionar sobre el tema tratado en este estudio es la de Jean
Watson, aca plantean que el enfermero puede optimizar la calidad del cuidado y atencion en las
personas si estos contemplan las dimensiones fundamentales tales como lo espiritual y cultural
(59).

Describir el cuidado humanizado dado por el enfermero en su préctica clinica es crucial para
mejorar los procedimientos en la atencion. Para establecer una relacion optima, es necesaria la
sensibilidad-apertura-altruismo. Un desafio a seguir es encontrar formas de integrarla en la
practica clinica. Esta teoria es guia una subyacente para enriquecer las relaciones entre humanos

y crear un ambiente de cuidado y sanacion (60).
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2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipdtesis general
Hi: Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion
en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.

2.3.2 Hipotesis especificas

-Existe relacidon estadisticamente significativa entre la dimension elementos tangibles y
satisfaccion en madres que asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
San Martin de Porres Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Existe relacién estadisticamente significativa entre la dimensién empatia y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension fiabilidad y satisfaccién en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.

-Existe relacién estadisticamente significativa entre la dimension responsabilidad y satisfaccion
en madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.



-Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension seguridad y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de CRED del Centro de Salud San Martin de Porres

Confraternidad-Los Olivos 2023.



3. METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El estudio serd desarrollado desde los postulados del método hipotético-deductivo (parte del
razonamiento deductivo) que es una de las formas de desarrollar el método cientifico, ya que en
su desarrollo seran aplicados procedimientos ldgicos de la deduccion. Se parte por plantear una
serie de suposiciones de tipo general que son las hipdtesis, a partir de ello se buscara poner a
prueba estas hipotesis hasta la obtencion de conclusiones o afirmaciones mas especificas. Las
hipétesis inducen a generar algunas predicciones iniciales que seran sometidas a pruebas para

ser aceptadas o rechazadas (61).

3.2 Enfoque de la investigacion
El estudio asume el enfoque cuantitativo ya que los datos se recopilardn mediante un
instrumento cuantitativo y la informacion se analizara mediante un programa estadistico, que

permitird cuantificar la magnitud del problema (62).

3.3 Tipo de investigacion

El estudio en desarrollo es de tipo aplicado, pues sera desarrollado con el fin de proponer nuevos
conocimientos y aplicarlos a situaciones reales. El estudio se utilizard para crear nuevos
conocimientos y aplicarlos directamente a situaciones problemaéticas en el mundo real. A
menudo brinda la oportunidad de resolver problemas que ayudan a crear mejoras que benefician

a una persona o grupo de personas (63).

3.4. Disefio de la investigacion
El estudio se ejecutara bajo un disefio metodol6gico no experimental, esto se debe a que no se
realizaran intervencion alguna, es decir no sera afectada intencionalmente la variable de estudio

(64).



3.5. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Los participantes de este estudio en desarrollo seran 300 madres que asisten al consultorio de
CRED del Centro de Salud San Martin de Porres Confraternidad-Los Olivos, estas acuden con
sus nifios menores de 3 afios para recibir su control y evaluacion de su salud. Esta cifra se calcul6
a partir de hacer un promedio de madres que acuden a dicho servicio durante los tres ultimos
meses. Los criterios para identificar participantes son:

-Criterios de inclusion:

-Madres que asisten al consultorio de CRED.

-Madres que acuden con sus menores hijos menores de 3 afos.

-Madres que muestren disposicion autbnoma para participar en el presente estudio.

-Madres que manifiesten dar el consentimiento informado luego de recibir la informacion
pertinente.

-Criterios de exclusion:

-Madres que no asisten al consultorio de CRED.

-Madres que no tengan hijos menores de 3 afios.

-Madres que muestren su decisién autbnoma de no querer ser parte del presente estudio.
-Madres que manifiesten no querer dar el consentimiento informado luego de recibir la
informacion pertinente.

Muestra

Para el calculo de la muestra, se empleara la formula conociendo la poblacion finita,

N * Zi xp *q
e? x(N —1)+ Z2 *p *q

n =



n Tamafio de la muestra 168.70
N Tamafio de la poblacion 300

Z Nivel de confianza (al 95%) 1.96

e Error de estimacion maximo (5%) 5%

p Probabilidad de éxito 50%

q (1 - p) Probabilidad de fracaso 50%

Finalmente, los participantes serdn 169 madres atendidas en el Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos.

Muestreo

Con respecto al muestreo sera de tipo probabilistico e intencional, en el cual los participantes

seréan seleccionados por accesibilidad y conveniencia.

3.6. Variables y operacionalizacion
El presente estudio tiene dos variables principales: “Calidad de atencion” y “satisfaccion en
madres”, siendo ambas de naturaleza cualitativa por la forma como se expresan sus valores

finales.



Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala
conceptual operacional medicién valorativa
Variables (niveles o
rangos)
Es el grado en que la | Es el grado en que la | Elementos tangibles | -Entorno fisico
atencion en salud | atencion en  salud -Horario de
. incrementa la | Incrementa la atencion
Calided e | it | PO
atencion
encontrar r_es:ultados de salud positivos en persqnal _
de salud positivos en | |as madres que asisten -Equ!pamlento
los  usuarios y |al consultorio de -Registro enfermero
poblacién (25). CRED del Centro de Empatia -Atencién
Salud San Martin de individualizada
Porres -Cuidado de
Confraternidad-Los intereses de
Ol e
elementos tangibles, ;(I;\e/r:po espera Alto
empatia,  fiabilidad, L , 29-4
responsabilidad y -Atencion segun (29-40)
seguridad, el cual sera necesidades de
valorado con el usuarios Regular
cuestionario de calidad Fiabilidad -Equipos y :
de atencion. tecnologia para Ordinal (17-28)
atencion
-Personal Bajo
competente (5-16)
-Informacidn clara
y exacta
-Credibilidad en el
personal
Responsabilidad -Servicio rapido
-Disposicién a

Servir a usuarios
-Confianza en el
personal

Seguridad

-Confort
-Tranquilidad
-Orientacion al
paciente




Satisfaccion de
las madres

Es el grado de
complacencia del
usuario en relacién a
sus expectativas
planteadas con la
atencion que recibe
(66).

Es el grado de
complacencia de las
madres que asisten al
consultorio de
crecimiento y
desarrollo del Centro
de Salud San Martin
de Porres
Confraternidad-Los
Olivo, en relacién a
sus expectativas
planteadas con la
atencion que recibe,
ello se refleja en los
constructos atencion
integral,
disponibilidad-
continuidad del
cuidado y trato que
proporciona
enfermeria, siendo
ello cuantificado con
el cuestionario de
satisfaccion de las
madres

Atencion integral

-Comodidad
-Tranquilidad
-Informacion
-Instrucciones para
el auto cuidado

Disponibilidad y
continuidad del

-Disponibilidad
para atencion

cuidado -Cuidado continuo
-Cordialidad
Trato que -Comprension
proporciona :Zetlgkecqgﬁen base
enfermeria

a necesidades
-Privacidad

Ordinal

Alto
(50-72)

Regular
(27-49)

Bajo
(3-26)




3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La técnica que se utilizard en el presente estudio es la encuesta, definida como una herramienta
muy utilizada en la investigacion cuantitativa en salud. Esta herramienta es popular en el campo
de la salud por su facil entendimiento/aplicacion en la préctica de campo. Esta técnica se
caracteriza por su flexibilidad (adaptarse a diferentes situaciones) y estandarizacion
(permitiendo su aplicacion a grandes poblaciones/muestras). Estas propiedades le permiten

recopilar grandes cantidades de daos en poco tiempo (66).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Cuestionario para medir la calidad de atencion de enfermeria

El presente estudio tiene como variable a la “calidad de atencion” y para valorarla se empleara
un cuestionario de calidad de atencion, disefiada y validada por Maria Sanchez (67); esta es una
herramienta de recoleccién de datos, conocida por sus aceptables propiedades psicometricas
mostradas en sus coeficientes de confiabilidad y validez. Este cuestionario destaca por su facil
entendimiento y aplicacion, asi como por su sencillez para ser aplicada a diferentes poblaciones.
El cuestionario esta compuesto por 26 enunciados y 5 dimensiones; que son, elementos
tangibles, empatia, fiabilidad, responsabilidad y seguridad. Los rasgos de medicion constan de:
Bajo (5-16), Regular (17-28) y Alto (29-40).

Cuestionario para medir la satisfaccion de las madres

El presente estudio tiene como variable a la “satisfaccion de las madres” y para valorarla se
empleara un cuestionario de satisfaccion de las madres, disefiada y validada por la investigadora
Sanchez Maria (67) , siendo esta una herramienta de recoleccién de datos, conocida por sus

aceptables propiedades psicométricas expresadas en sus coeficientes de confiabilidad-validez.



Este cuestionario destaca por su facil entendimiento y aplicacion, asi como por su sencillez para
ser aplicada a diferentes poblaciones. El cuestionario esta compuesto por 18 enunciados y 3
dimensiones; que son, atencién integral, disponibilidad y continuidad del cuidado y trato que
proporciona enfermeria. Los rasgos de medicion constan de: Bajo (3-26), Regular (27-49) y

Alto (50-72).

3.7.3. Validacion

-Validez del cuestionario de calidad de atencion

Sanchez (67) en 2022 su estudio hecho en Per0 realizaron la validez del cuestionario, se contd
con la participacion de 3 jueces expertos, los cuales declaran la validez de contenido mostrando
su acuerdo que existe relacion entre el item, el indicador, la dimension, la variable y el alcance

de la variable (68).

-Validez del cuestionario de satisfaccion de las madres

Sanchez (68) en 2022 su estudio hecho en Peru realizaron la validez del cuestionario, se conto
con la participacion de 3 jueces expertos, los cuales declaran la validez de contenido mostrando
su acuerdo que existe relacion entre el item, el indicador, la dimensidn, la variable y el alcance

de la variable (67).

3.7.4. Confiabilidad

- Confiablidad del cuestionario de calidad de atencion

Sanchez (67) en 2022 en su estudio hecho en Perd, realiza la prueba de Alfa de Cronbach el
cual arrojo un valor de 0,850, el cual se interpreta como confiable. Esto indica que el
cuestionario de calidad de atencion es fiable para su aplicacion (67).

- Confiablidad del cuestionario de satisfaccién de las madres



Sanchez (67) en 2022 en su estudio hecho en Peru, realiza la prueba de Alfa de Cronbach el
cual arrojo un valor de 0,930, el cual se interpreta como confiable. Esto indica que el
cuestionario de satisfaccién de madres es fiable para su aplicacion (67).

3.8. Plan de procesamiento y andlisis de datos

El presente trabajo, sera evaluado por el area de Comité de Etica obteniendo la aprobacion, se
procedera a presentar la solicitud de permisos con informacién precisa de la investigacion, para
la aplicacion del instrumento se tiene previsto que los participantes hayan firmado el
consentimiento informado, que serad facilitado por el equipo de investigacion, asimismo se
explicara sobre el proceso de llenado de cada pregunta, luego de obtener los datos estos seran
ingresados al programa estadistico SPSS v26, donde se podra obtener tablas de frecuencia,
medidas de tendencia central, varianzas y célculos de varianzas para evaluar variables. A
continuacién, se utilizan tipos paramétricos y no paramétricos de pruebas de hipotesis en

funcion de los datos recopilados (chi cuadrado y coeficiente de Spearman).

3.9. Aspectos éticos

Se revisara el cumplimiento estricto de los parametros bioéticos identificados en el Informe
Belmont (68). En relacion al principio de autonomia sera aplicado haciendo énfasis en el respeto
de los participantes y haciéndoles firmar el consentimiento informado. En relacién a la
beneficencia, les sera explicado los aspectos positivos que se desprendan del estudio a los
participantes. En cuanto a la no maleficencia, se evitara exponer a riesgos a los participantes.
Ante todo, esta su seguridad e integridad. Finalmente, en cuanto a justicia, se hara énfasis en la
distribucion de los beneficios que se hara considerando el sentido de equidad para todos los

participantes. El estudio tendra la valoracion del comité de ética de la Universidad.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

2023
ACTIVIDADES Mayo Junio Julio Agosto |Setiembre
1/2|3|4(1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4

Identificacion del Problema

Busqueda bibliografica

Situacién problematica, marco teérico y
antecedentes

Importancia y justificacion

Objetivos del estudio

Enfoque y disefio de investigacién

Poblacion, muestra y muestreo

Técnicas e instrumentos

Aspectos bioéticos

Analisis de datos

aspectos administrativos del estudio

Anexos

Aprobacion de proyecto

Actividad de campo

informe final

Presentacion de informe final




4.2. Presupuesto

2023 TOTAL
MATERIALES
MARZO ABRIL MAYO JUNIO S/.
Equipos
1PC 1100 1100
Memoria expandible 25 20
Utiles de
escritorio
Boligrafos 5 5 5 15
Hojas A4 15 15 30
Material
Bibliografico
Copias 25 15 25 60
Impresiones 25 25 10 15 80
Otros
Pasajes 15 25 30 20 110
Suministros 15 20 20 20 80
Llamadas 30 25 20 25 40
RRHH
Digitadora 250 250
Imprevistos* 100 100 200
TOTAL 1465 240 95 225 2025
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Anexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

OBJETIVOS HIPOTESIS DISENO
FORMULACION DEL
PROBLEMA VARIABLES METODOLOGI
CO
Problema general Obijetivo general Hipotesis general *El método de
¢Cual es relacion entre la Determinar la relacién entre la | HO: No existe relacion V1: Calidad de di .
calidad de atencion y calidad de atencion y satisfaccion | estadisticamente significativa entre T, e'?"te e:st.u 10 sera
satisfaccion en madres que en madres que asisten al consultorio | la calidad de atencion y satisfaccion | atencion hipotético —
asisten al consultorio de de crecimiento y desarrollo del | en madres que asisten al consultorio deductivo.
crecimiento y desarrollo del Centro de Salud San Martin de | de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de | Porres Confraternidad-Los Olivos | Centro de Salud San Martin de *E| tipo de
Porres Confraternidad-Los 2023. Porres Confraternidad-Los Olivos . L
Olivos 2023? Objetivos especificos 2023. V2: Satisfaccion 'nV?St'gaC'on €s
Problemas especificos -Determinar la relacion entre la H1: Existe relacion aplicada

-¢Cuadl es relacion entre la
dimensién elementos tangibles
de la calidad de atencion y la
satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023?

-¢Cual es relacion entre la
dimension empatia de la
calidad de atencion y
satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de

dimension elementos tangibles de
la calidad de atencién y la
satisfaccion en madres que asisten
al consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud San
Martin de Porres Confraternidad-
Los Olivos 2023.

-Determinar la relacion entre la
dimension empatia de la calidad de
atencion y satisfaccion en madres
que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.
-Determinar la relacion entre la
dimension fiabilidad de la calidad
de atencion y satisfaccion en

estadisticamente significativa entre
la calidad de atencién y satisfaccion
en madres que asisten al consultorio
de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos
2023.

Hipétesis especificas

-Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimension
elementos tangibles y satisfaccion
en madres que asisten al consultorio
de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos
2023.

en madres

*El presente
estudio tendra
un enfoque
Cuantitativo

*El disefio sera
no experimental

Poblacion: 300
madres que




Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023?

-¢Cudl es relacion entre la
dimension fiabilidad de la
calidad de atencion y
satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023?

-¢Cuadl es relacion entre la
dimension responsabilidad de
la calidad de atencion y
satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023?

-¢Cudl es relacion entre la
dimension seguridad de la
calidad de atencion y
satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023?

madres que asisten al consultorio
de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos
2023.

-Determinar la relacion entre la
dimensién responsabilidad de la
calidad de atencion y satisfaccion
en madres que asisten al
consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud San
Martin de Porres Confraternidad-
Los Olivos 2023.

-Determinar la relacion entre la
dimensién seguridad de la calidad
de atencién y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio
de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud San Martin de
Porres Confraternidad-Los Olivos
2023.

-Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimension
empatia y satisfaccién en madres
que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.
-Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimensién
fiabilidad y satisfaccion en madres
que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.
-Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimensién
responsabilidad y satisfaccion en
madres que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.
-Existe relacion estadisticamente
significativa entre la dimensién
seguridad y satisfaccion en madres
que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023.

asisten al
consultorio
CRED.

Muestra: 169
madres
asistentes al
consultorio
CRED.

técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
validado de
calidad y
satisfaccion .

Procesamiento
datos: SPSS V
26.




Anexo 2. Instrumentos
CUESTIONARIOS

|. PRESENTACION
Saludos, soy egresado de enfermeria y le invito a participar en este estudio, que busca

conocer la

Il.- DATOS GENERALES

Edad en afios:

Sexo: Femenino ---- Masculino -------
Estado civil: __Soltero(a) __Conviviente __ Casado(a) _ Separado(a) __ Divorciado(a)
_ Viudo(a)

Nivel de instruccion: __ Sin instruccion Primaria Secundaria __ Superior técnico
___Superior universitario

IH.CUESTIONARIOS
Instrucciones:

Marque la respuesta que se asemeja mejor a su experiencia.

NUNCA A VECES SIEMPRE
1 2 3




A. CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION

NO

ITEMS

ELEMENTOS TANGIBLES

Los ambientes donde atiende el personal de enfermeria
del servicio CRED en un Centro de Salud-Santa Cruz

Las instalaciones fisicas para la atencion de enfermeria
del servicio de CRED en un Centro de Salud-Santa
Cruz se encuentran en condiciones optimas

Los horarios de atencion de enfermeria del servicio
CRED en un Centro de Salud-Santa Cruz, son
adecuados

La presentacién de enfermeria del servicio CRED en
un Centro de Salud-Santa Cruz es buena

La limpieza de los instrumentos y equipos de
enfermeria para atender a los nifios del servicio CRED
en un Centro de Salud- Santa Cruz son adecuados

Los instrumentos y equipos de enfermeria para el
cuidado de los nifios del

servicio CRED en un Centro de Salud- Santa Cruz, son
modernos

Los registros del servicio de enfermeria del servicio
CRED en un Centro de Salud- Santa Cruz, son
visualmente atractivos y entendibles

EMPATIA

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz brinda atencion
personalizada a los padres de familia

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz se preocupa por cuidar los
intereses de los nifios

10

Es corto el tiempo que esperan los padres de familia
con sus hijos para ser

atendidos por el personal de enfermeria del servicio
CRED en un Centro de Salud Santa Cruz

11

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz brinda atencién segun la
necesidad de cuidados de los nifios

FIABILIDAD

12

El equipo tecnologico para la atencion en el area de
enfermeria del servicio CRED en un Centro de Salud-
Santa Cruz, es adecuado

13

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz cuenta con equipos
necesarios para los cuidados de los nifios

14

El personal de enfermeria que brinda cuidados a los
nifios en el servicio CRED en un Centro de Salud-
Santa Cruz, se encuentra muy bien capacitado




15

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz, brinda con exactitud y
claridad la informacidn a los padres del nifio

16

El personal de enfermeria tiene credibilidad en los
padres de familia del servicio CRED en un Centro de
Salud- Santa Cruz

RESPONSABILIDAD

17

El equipo tecnoldgico para la atencién en el éarea de
enfermeria del servicio CRED en un Centro de Salud-
Santa Cruz, es adecuado

18

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud - Santa Cruz cuenta con equipos
necesarios para los cuidados de los nifios

19

El personal de enfermeria que brinda cuidados a los
nifios en el servicio CRED en un Centro de Salud-
Santa Cruz, se encuentra muy bien capacitado

20

El personal de enfermeria del servicio CRED en un
Centro de Salud - Santa Cruz, brinda con exactitud y
claridad la informacion a los padres del nifio

21

El personal de enfermeria tiene credibilidad en los
padres de familia del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz

22

El equipo tecnolégico para la atencion en el area de
enfermeria del servicio CRED en un Centro de Salud -
Santa Cruz, es adecuado

SEGURIDAD

23

Existe el compromiso del personal de enfermeria del
servicio CRED en un Centro de Salud - Santa Cruz de
realizar su labor en forma eficaz

24

Existe el esfuerzo del personal de enfermeria del
servicio CRED en un Centro de Salud - Santa Cruz por
mantener la ausencia de errores en los cuidados de los
nifos

25

Ante las consultas de enfermeria del servicio CRED en
un Centro de Salud - Santa Cruz por parte de los padres
de familia reciben informacién correspondiente

26

El comportamiento de enfermeria del servicio CRED
en un Centro de Salud-Santa Cruz inspira confianza a
los padres de familia




B. CUESTIONARIO SATISFACCION DE MADRES

N° ITEMS
ATENCION INTEGRAL

1 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz los hacen sentir comodos a los nifios

2 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz hacen sentir tranquilos y relajados a
los nifios

3 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de

Salud - Santa Cruz los hacen sentir seguros a los padres
de familia al ayudarlos a prevenir enfermedades propias
de la infancia (diarrea, neumonia, otitis media
supurativa) o algin problema que se presente en los
nifios

4 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz dan informacion a los padres de
familia sobre la prevencién de evaluar riesgo que
puedan alterar el proceso de crecimiento y desarrollo
del nifio.

5 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz orientan a los padres de familia sobre
la prevencion de accidentes en los nifios

6 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz brindan instrucciones claras a los
padres para que realicen estimulacion
temprana(ejercicios) a sus hijos para potenciar sus
funciones cerebrales en todos los aspectos (cognitivo,
linguistico, motor y social)

DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD

7 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud-Santa Cruz estan disponibles cuando usted lo
requiere

8 Las enfermeras durante el turno del servicio CRED en

un Centro de Salud - Santa Cruz valoran sus
necesidades

9 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz le proporcionan lo que usted necesita
para cubrir las necesidades de salud de su hijo

10 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz le proporcionan los cuidados que su
hijo necesita durante el turno

11 Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud - Santa Cruz que le atienden a sus nifios son las
mismas

TRATO QUE PROPORCIONA LA ENFERMERA

12 Considera que las enfermeras del servicio del CRED en
un Centro de Salud Santa Cruz son amables en el trato
que le proporcionan a ustedes y a los nifios




13

Las enfermeras del servicio del CRED en un Centro de
Salud- Santa Cruz son amistosas 0 amigable con ustedes
y los nifios

14

Cuando las enfermeras del servicio CRED en un Centro
de Salud- Santa Cruz le dan alguna orientacién o
explicacion usan palabras que los padres de familia
puedan entender facilmente

15

Considera que las enfermeras del servicio CRED en un
Centro de Salud- Santa Cruz tienen paciencia a los nifios
cuando le proporcionan cuidados

16

Considera que la atencién que las enfermeras del
servicio CRED en un Centro de Salud- Santa Cruz es
buena y acorde a las necesidades de salud de los nifios

17

Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud- Santa Cruz ponen atencion cuando usted platica
con ella acerca de su hijo.

18

Las enfermeras del servicio CRED en un Centro de
Salud- Santa Cruz proporcionan privacidad a los nifios
cuando realizan estimulacién temprana (ejercicios) a
sus hijos.




Anexo 4. Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE
INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores: Kely Del Rosario Nava Bello

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion en madres que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro de Salud San Martin de Porres Confraternidad-Los
Olivos 2023.

Proposito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencién y
satisfaccion en madres que asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud San Martin de Porres Confraternidad-Los Olivos 2023”. Este es un estudio
desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener. El propésito
de este estudio es determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion en madres que
asisten al consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud San Martin de Porres
Confraternidad-Los Olivos 2023. Su ejecucion ayudard a mejorar la atencion en salud en
estas areas.

Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:

' Se le brindara informacion sobre los alcances del estudio.
' Se le solicitara del consentimiento informado.
' Se le solicitara responda las preguntas del cuestionario.

La entrevista/encuesta puede demorar unos 45 minutos y (segin corresponda,
afiadir a detalle). Los resultados se le entregaran a usted en forma individual o
almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

El estudio no implica riesgo alguno para los participantes, ya que estos solo
brindaran informacidon en base a los enunciados de cada item.

Su participacion en el estudio es voluntaria.
Usted se beneficiara de los aspectos positivos que se desprendan del estudio

Costos e incentivos

Usted no deberé pagar nada por la participacion. Tampoco recibira ningin
incentivo econémico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad



Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con nombres. Si los
resultados de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que
permita su identificacion. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al
estudio.

Derechos del paciente

Si usted se siente incbmodo durante el estudio, podra retirarse de este en
cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Sitiene
alguna inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede
comunicarse con Kely Del Rosario Nava Bello o al comité que es responsable del presente
estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la
investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail:
comite.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pue-
den pasar si participo en el proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar,
aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.
Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante Investigador
Nombres: Nombres:
DNI: DNI:
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