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RESUMEN

La investigacién tendra como objetivo, determinar la influencia de las habilidades
sociales en la calidad de atencion de las madres sustitutas de la Aldea infantil San
Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022. El estudio responde al tipo de investigacion
no experimental, correlacional, trabajando con una poblacién y muestra de 74
personas, a quienes se le aplicaran los cuestionarios correspondientes para la
recoleccién de informacion. Los resultados mostraran la relacién entre las variables
de estudio, en donde se mantendra la evaluacion de la incidencia de estas mismas y
ofrecimiento de respuesta para cada objetivo planteado. Mientras que, las
conclusiones evidenciaran una clara concepcion de los objetivos planteados, en
consecuencia, de la identificacion del problema y recolectando informacion de los

resultados.

Palabras clave: habilidades sociales, calidad de atencion, madres sustitutas.



ABSTRACT

The objective of the research will be to determine the influence of social skills on the
quality of care of the surrogate mothers of the San Miguel Children's Village, in the city
of Piura, year 2022. The study responds to the type of non-experimental, correlational,
research. working with a population and sample of 74 people, to whom the
corresponding questionnaires will be applied for the collection of information. The
results will show the relationship between the study variables, where the evaluation of
the incidence of these will be maintained and the response offered for each objective
set. While, the conclusions will show a clear conception of the objectives set,
consequently, of the identification of the problem and collecting information of the

results.

Keywords: social skills, quality of care, surrogate mothers.



1. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La vulnerabilidad de los derechos tanto en los nifios(as) y adolescentes en los ultimos
afos viene siendo una problematica mundial en aumento y prevalencia. Esta situacion
ha generado muchos dafios en lo que respecta el desarrollado integral y psicologico
de las personas, afectando ello su nivel emocional, reproductivo y social. Segun la
OMS, 4 de cada 10 menores estan expuestas a situaciones de maltrato, violencia y
pobreza, lo que ha conllevado que adolescentes a partir de los 16 afios
aproximadamente dejen sus hogares o ambientes que hacian de hogar, para acudir
a refugios, casa hogar o aldeas las cuales les ofrezcan una mejor calidad de vida y

apoyo tanto afectivo como psicoldgico (1).

Por otro lado, la familia tiende a ser el elemento mas importante dentro de una
sociedad, debido a que esta es la principal responsable de que cada individuo, llegue
a conformarse como tal, desde el ambito social, econdmico, entre otros. Sin embargo,
la violencia familiar no ha dejado de aparecer de forma oportuna, para poder mitigar
toda la progresion que la familia pueda llegar a tener, en beneficio de una sociedad,
sino que, por el contrario, llega a mermar dicha capacidad, manteniendo la presencia

de dos elementos importantes: la victima y los agresores (2).

En relacion con el ambito internacional, los paises como Nigeria y Centroafrica y
Guinea son los paises en los cuales la vulnerabilidad de los nifios y adolescentes va
acrecentando considerablemente en los ultimos 10 afios. Esto ha traido como
consecuencia que muchas de las adolescentes dejen de ir a centros educativos y solo
realicen labores domésticas, trayendo como efecto que dejen sus hogares para
buscar otros ambientes en los cuales les ofrezcan un mejor ambiente, entre estos,
estan las aldeas infantiles. Segun las SOS en mas de 134 paises hay aldeas infantiles,

siendo la primera fundada en 1949 en Australia (3).

En consiguiente, en los ultimos afios, las aldeas pese a ser un ambiente de ayuda y
refugio para nifios en desproteccion, muchas de estas han presentado problemas por
un inadecuado trato al personal que participa en estas organizaciones. Segun un
informe internacional en 2018, menciondé que 2 de cada 20 aldeas infantiles, el
ambiente interno y el trato que reciben las madres sustitutas y demas personal son

de violencia y maltrato por parte de los superiores y encargados. Por otro lado, en
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muchos de estos SOS, hay carencia de comunicacion y sociabilidad entre el personal,
debido a que muchas de las mujeres que hacen el rol de madre sustitutas no
presentan las mismas condiciones sociales o las personas que estan de apoyo son

solo provisionales (4).

A nivel nacional, en el 2017, la Encuesta Nacional de Relaciones Sociales
(ENARES), ha expuesto que 75 de cada 100 nifios, ha llegado a ser victima de algun
proceso de violencia fisica o psicoldgica, durante cualquier momento de su vida,
mediante lo cual se ha podido sefalar que, 2 de cada 100 menores de 5 anos, ha
llegado a pasar por algun proceso de abandono, cifras que han sido mas que
alarmantes, principalmente por haber alcanzado el valor, durante el ano 2018, de

nifos abandonados, de 20 mil representantes (5).

Esta realidad es la que se ha visto expuesta, en las aldeas infantiles, en donde los
nifos tienden a tener que encontrarse bajo el cuidado de diferentes personas, que no
han llegado a tener ninguna relacién con estos mismos, de forma previa, sino que por
el contrario, el lazo tiene que ser desarrollado dentro de una determinada area de
estudio, en donde muchas veces, los factores externos a los que se ven expuestos,
no hacen mas que perjudicar el desarrollo de la vida en sociedad y de forma

consiguiente, influir negativamente en la integracion dentro del hogar (6).

Asi como lo que ha sido mencionado anteriormente, se puede poner el ejemplo de la
“Aldea Virgen de La Paz”, ubicada en la localidad de Chiclayo, la cual consta de la
crianza de nifios de entre 10 a 11 afos, los cuales se encuentran bajo el cuidado de
la bien denominada “Madre” (7). Estos, debido a la gran cantidad de representantes
con los que cuenta el establecimiento y por haber, en muchos de los casos, pasado
por diferentes momentos traumaticos en su vida, han visto afectada su capacidad
comunicativa, en donde esta no solo se ha limitado a una dificultad con la

comunicacién con la madre, sino con sus similares (8).

En el contexto regional, los motivos sefialados han buscado ofrecer proteccion,
cuidado y respaldo a todos aquellos nifios y adolescentes que queden bajo amparo
del estado por medio de un centro de atencion residencial que les proporcione un
hogar una familia sustituta que repercutira en su desarrollo personal ademas esta
debe ser placentera en donde se sientan identificados como su casa, su hogar (9).

Porque a pesar de que un ambiente sea seguro fisicamente, si no brinda afectividad,
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el nifio o adolescente no sera promotor del desarrollo (10).

Después de presentar los parrafos anteriores, a nivel institucional, las diferentes
realidades de los albergues o centros de atencidn residencial en los diferentes lugares
del mundo, asi como la atencién y cuidados de las cuidadoras, o madres sustitutas.
La ciudad de Piura no es ajena a las eventualidades de la aldea San Miguel. Esto se
debe a que la realidad expuesta, ha correspondido a una condicion generalizada, que
no hace mas que aumentar las cifras de nifilos abandonados o violentados de forma
previa, que han tenido que sacarse de la zona de agresion, para que puedan
corresponder al cuidado de una madre sustituta, la cual tiene la responsabilidad, no
solo de cuidarlo, sino de poder establecer un vinculo social y afectivo con este. En
base a lo expuesto, se ha planteado la siguiente pregunta de investigacién ; Coémo
influyen las habilidades sociales en la calidad de atencion delas madres sustitutas de
la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad dePiura, afio 20227 Asi mismo, el objetivo
establecido, ha sido el siguiente: Determinar la influencia de las habilidades sociales
en la calidad de atencién de las madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en
la ciudad de Piura, ano 2022.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢ De qué manera influyen las habilidades sociales en la calidad de la atencién de las

madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad dePiura, afio 20227
1.2.2. Problema especifico

¢, Como influye el asertividad en la calidad de la atencion de las madres sustitutas de

la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 20227

¢De qué manera influye la comunicacion en la calidad de la atencion de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 20227

¢, Como influye la autoestima en la calidad de la atencién de las madres sustitutas de

la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afo 20227

¢ Como influye la toma de decisiones en la calidad de la atencién de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 20227



1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de las habilidades sociales en la calidad de atencién de las

madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022
1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la influencia del asertividad en la calidad de atencién de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022.

Evaluar la influencia de la comunicacion en la calidad de atencién de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022.

Establecer la influencia de la autoestima en la calidad de atencion de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022.

Determinar la influencia de la toma de decisiones en la calidad de atencion de las

madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afo 2022.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

La investigacion contara con la exposicion de la teoria de Peplau, la cual sustenta la
incidencia que tiene el modelo de interrelacion entre el paciente y el usuario final, en
donde ello expone la necesidad que llega a tener una madre sustituta de poder
desarrollar diferentes habilidades sociales, para que estas puedan mantener la
relacion y comunicacién activa con los menores de los que son responsables,
entendiendo que ello puede verse complementado con la teoria de Harry Harlow, el
cual expone que el apego incide en una madre sustituta en brindar una alta calidad
de la atencion en el albergue sobre el que se desarrolla. Ante la exposicién hecha, es
que se buscara demostrar la existencia de las variables de estudio, en base a
diferentes teorias de enfermeria que puedan incidir directamente sobre la calidad de

las exposiciones hechas en el presente estudio (11).
1.4.2. Metodologica

En relacién al ambito metodolégico, la presente investigacién, se vera justificada por

emplear instrumentos en escala Likert, principalmente en la escala SERVQUAL, para
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medir la calidad de la atencién de las madres sustitutas y la escala para medir las
habilidades sociales que tienen las madres sustitutas, instrumentos que pueden servir

para posteriores investigaciones (12).
1.4.3. Practica

La investigacion contara con el estudio de las habilidades sociales de las madres
sustitutas de la aldea infantil San Miguel, en concordancia con la posibilidad de que
esta condicién pueda llegar a incidir directamente en la calidad de la atencidn,
suscitando de esta forma la posibilidad de que demas investigadores o el mismo
establecimiento pueda llegar a generar una propuesta de compensacién que aumente

la calidad del servicio ofrecido (13).

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

La investigacion se llevara a cabo en los meses de marzo a junio del afio 2022
1.5.2. Espacial

La investigacion tendra como trabajo de campo en la aldea San Miguel localizado en

el distrito de Piura
1.5.3. Recursos

Se contara con el empleo de recursos documentales con la finalidad de poder
aumentar el nivel de conocimiento acerca de las variables de estudio, en donde ello
se vera complementado con el empleo de recursos materiales para poder realizar la
redaccién, aplicacion del instrumento de recolecciéon de datos y proceder con el

procesamiento estadistico.
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2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

Blahout, A. y Castillo, I. (2019), analizaron las competencias para el cuidado en
madres sustitutas, en base al estudio de casos multiples, el tipo de investigacion
aplicada, con un disefio descriptivo, en el que se ha considerado como tamafio
muestral, a un total de 45 madres sustitutas, recolectando los datos, por medio de la
ficha de observacion, los resultados han sefialado que una de las condiciones mas
relevantes que ha podido haber sido evidenciada en la investigacién, ha
correspondido a la capacidad de poder ofrecer experiencias emocionales, afectivas y
sensoriales, en miras de poder controlar cierto grado de frustracion, presente por los
factores externos, del area de estudio, en base a lo sefialado, se ha podido concluir
que, las principales variaciones que han sido evidenciadas, en el cuidado de las
madres sustitutas, ha correspondido a la capacidad de seguimiento y la capacidad de

poder haber establecido vinculos afectivos (14).

Zambrano, M. (2017), estudié determinar los factores que han influido directamente,
en el comportamiento socio afectivo, de los nifios, de entre los 3 a 4 afnos, el tipo de
investigaciéon ha sido el aplicado, con un disefio descriptivo, en el que se ha
considerado a un total de 27 nifos, como tamafo muestral, recolectando los datos
por medio del cuestionario, los resultados han sefalado que uno de los factores mas
resaltantes, ha sido el tipo de comportamiento socio afectivo del nifio, centrandose en
un estado de bienestar familiar, y desarrollo del nifio, inadecuado, en base a lo
expuesto, se ha podido concluir que, dentro de los problemas mas significativos por
los que han pasado los nifos, han sido la separacién de los padres, los problemas
econdmicos y el maltrato familiar, evidenciando afectaciones a los nifios y llegando a

modificar su comportamiento general (15).

Viera, K. (2018), en su investigacion analizé los procesos de reinsercion familiar, en
cuanto a la vulneracion de los derechos de los nifios, el tipo de investigacion ha sido
el aplicado, con un diseno descriptivo, en el que se ha considerado a un total de 20
ninos como tamafo muestral, recolectando los datos, por medio de la guia de
entrevista, los resultados han sefialado que, uno de los grandes problemas que han

mantenido los nifios de casa de hogar, ha sido el de mantener la reinsercion en
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familias diferentes a las que ellos han conformado de forma anterior, principalmente
por haberse sentido como elementos extrafios, en donde no se suele llegar a
mantener, un nivel de relacion elevada, asi mismo, se ha concluido que, la situacién
econdmica y la situacion emocional del menor, suelen ser dos consignas que han
solido haber sido muy tomadas en cuenta, al momento de seleccionar a una familia

determinada, para poder desarrollar el procedimiento de la reinserciéon familiar (16).

Quevedo, M. (2019), estudié los procesos de reinsercion familiar y la vulneracién de
los derechos de los nifios, en cuanto a una determinada casa hogar, el tipo de
investigacién ha sido el aplicado, con un disefio no experimental, en el que se ha
considerado como tamafo muestral, a un total de 24 ninos, recolectando la
informacion, por medio de la guia de entrevista, los resultados han senalado que los
nifos involucrados, se han visto mas afectados por la condiciéon familiar, en el que
han vivido; asi como, el contexto social, en el que se han visto involucrados, ante ello,
se ha concluido que, dentro de las consignas que han podido haber sido tomados en
cuenta, para compensar tal condicidén, ha sido el desarrollo de estrategias estatales,

qgue se hayan enfocado en la prevencion del maltrato (17).
2.1.2. Antecedentes nacionales

Apaza, L. (2017), en su investigacion buscé determinar la influencia que se ha
mantenido, entre la violencia intrafamiliar y la resiliencia en los adolescentes, de entre
los 12 a los 18 afios, el tipo de investigacion ha sido la aplicada, con un disefio
correlacional, en el que se ha considerado a un total de 48 adolescentes, como
tamafo muestral, recolectando los datos por medio del cuestionario, los resultados
han sefialado que, los profesionales de la salud no solo han llegado a tener una
influencia directa, en la ocurrencia de este tipo de hechos, sino que estos han contado
con una responsabilidad compartida, en base a la falta de preparacion y conciencia
de la sociedad misma, la cual ha carecido de responsabilidad civil y social, asi mismo,
es que se ha concluido que, la capacidad de haber mejorado de forma significativa,
las habilidades sociales de los adolescentes dentro de una familia, no solo conlleva a
que se pueda reducir el riesgo de violencia familiar, sino que mejora la calidad de vida

en familia (18).

Moore, S. y Caicedo, T. (2018), estudiaron los procesos de comunicacion interna, en

cuanto a la contribucién que estos han podido generar, en relacion con el
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fortalecimiento de las diferentes habilidades sociales de los nifos, el tipo de
investigacién ha sido la aplicada, con un disefio descriptivo, en el que se ha
recolectado datos de un total de 50 nifos, mediante el instrumento entrevista, en
cuanto a los resultados han senalado que, la realidad en la que han vivido estos nifios
no solo ha carecido de estabilidad, sino que estos no se han encontrado consolidadas
como familia, afectando de esta forma, la capacidad que han tenido por desarrollar
sus habilidades sociales, generando repercusiones en un futuro, principalmente por
la afectacién social que han vivenciado los mismos, ante ello, se ha podido concluir
que, las madres sustitutas, han llegado a sefalar que el cuidado de los nifos, la
conversacion activa y la relacién estrecha que han podido llegar a desarrollar con
estos, ha generado que el grado de capacidad social en los mismos, haya podido

mejorar progresivamente (19).

Salas, M. (2018), en su investigacion indago la calidad de servicio, del centro
residencial San José, el tipo de investigacion ha sido el aplicado, con un disefio no
experimental, en el que se ha considerado a un tamafo muestral de 53 personas,
recolectando los datos por medio de la entrevista, en base a los resultados han
sefialado que, los trabajadores del establecimiento analizado han llegado a demostrar
que la calidad de servicio se ha visto mermada, en cuanto al desarrollo y el grado de
convivencia, que se ha llegado a ofrecer a los residentes, mientras que, se ha
concluido que, el servicio de desarrollo y convivencia, ha llegado a centrar sus
esfuerzos, en mejorar la capacidad de servicio, centrada en el trato hacia los usuarios

y de forma consecuente, en la manifestacién de calidad global (20).

Quispe, R. (2019), en su investigaciéon planteé como objetivo general, el analizar las
dinamicas grupales y las habilidades sociales, en los estudiantes del quinto grado de
primaria, de la I.E. 70 038, con respecto a la metodologia, el tipo de investigacion ha
sido el aplicada, con un disefio descriptivo, en el que se ha considerado como tamafio
muestral, a un total de 16 alumnos, recolectando los datos, por medio del cuestionario,
asi mismo, los resultados han sefialado que, el 31.25% de los estudiantes han llegado
a alcanzar un nivel medio de habilidades sociales; asi como, el 62.50% de estos, han
llegado a considerar que el mejorar en este ambito, les ha podido beneficiar desde
una evaluacidon competitiva, mientras que, se ha concluido que, la mayoria de los
alumnos, no solo ha contado con carencia, en cuanto a las habilidades sociales, sino

que se ha llegado a contar con una condicién de dinamica grupal, deficiente (21).
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Dellepiane, L. (2017), estudio las vivencias y las estrategias, en cuanto a la adaptacién
de diferentes familias adoptivas de la asociacion Ruruchay, en cuanto a la
metodologia, el tipo de investigacion ha sido el basico, con un disefio descriptivo, en
el que se han tomado como referencia, a mas de 15 investigaciones que se han
encontrado relacionadas con el tema directamente, recolectando los datos, por medio
de las fichas documentarias, los resultados han senalado que, las familias de tipo
adoptivas han contado con un respaldo tripartito, en donde la gran mayoria de los
representantes, han contado con diferentes pérdidas biolégicas de alguno de sus
hijos, en base a esta realidad expuesta, se ha concluido que, los nifios y las nifas que
han sido consignadas hacia la vivencia de pasar por familias adoptadas, han contado
con afectacion directa, en su comportamiento, principalmente demostrando un estado

de depresion y cierta conducta agresiva (22).

Ynfante, F. (2019), en su investigacion desarrollé un programa que se ha centrado en
fortalecer el grado de habilidades sociales de un grupo de padres, de un nifo
determinado, en cuanto a la metodologia, el tipo de investigacién ha sido el aplicado,
con un disefo descriptivo, en el que se ha considerado a un total de 24 padres de
familia como tamano muestral, recolectando la informacion por medio de la guia de
entrevista, los resultados han sefialado que, dentro de las dimensiones que menor
relevancia han llegado a haber sido expresadas por los padres, han sido: el
asertividad y la autoestima, involucrando de igual forma, a la carencia de
comunicacién que estos han llegado a desarrollar con sus menores hijos, en base a
lo expresado, se ha concluido que, la valoracion de los padres, no solo se ha visto
relacionada directamente con la capacidad de desarrollo de habilidades de sociales
de la familia en general, sino que esto ha afectado a los menores de edad, como

elementos mas susceptibles a este tipo de cambios (23).

Hidalgo, S. (2018), en su investigacion analiz6 los estilos de crianza y la afectacion
que estos han tenido, en cuanto a las habilidades sociales de los adolescentes de una
Institucion Educativa, en cuanto a la metodologia, el tipo de investigacion ha sido el
aplicado, con un disefio correlacional, en el que se ha considerado a un total de 48
estudiantes, como tamafio muestral, recolectando los datos por medio del
cuestionario, los resultados han sefialado que, el grado de correlacién entre las dos
variables de estudio, se ha elevado, en donde se ha comprobado la no superaciéon

del valor de significancia de 0.050 y contando con un valor de relacién de 0.874, en
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base a lo expuesto, se ha concluido que, la dimensiéon que mayor influencia ha tenido
en las habilidades sociales, ha sido la crianza autoritaria, con una representatividad
del 85.70% (24).

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Habilidades sociales

No existe una definicion de comun acuerdo acerca de las habilidades sociales o
interpersonales. Asi mismo, las habilidades sociales son “capacidades o destrezas
sociales especificas requeridas para ejecutar competentemente una tarea”, dicho de
otra manera, es el conjunto de capacidades que permiten el desenvolvimiento de

conductas y acciones en marco social (25).

Segun Vicente Caballo las habilidades sociales las podemos determinar coémo el
conjunto de conductas de un sujeto en un contexto interpersonal que ademas
expresa sentimientos, deseos, actitudes, opiniones o derechos de ese sujeto de modo
adecuado a la situacion, respetando las conductas de los demas y de forma que se
resuelvan los problemas inmediatos y se minimice la probabilidad que surjan otros
(26).

Las habilidades sociales en el personal de enfermeria hacen referencia a las
capacidades sociales para comunicarse con los pacientes y familiares de este,
mediante una buena comunicacion, con capacidad de escucha para atender todas las
dudas y consultas que los pacientes desean saber. La comunicacién y empatia es
una de las habilidades que los enfermeros deben propiciar mas para que el servicio

que brindan sea mas eficiente (27).
2.2.2. Dimensiones de las habilidades sociales
22.21. Asertividad

La asertividad se manifiesta cuando la reaccion de una persona en lo verbal,
emocional y conductual no es caracterizada por el conflicto, sino mas bien busca
concertar criterios, expectativas y acciones conjuntas en la solucion de dificultades
(28).

Asi mismo, esta puede ser considerada como aquella incidencia que llega a tener la

empatia, en donde se expone desde una adopcién determinada de los roles que llega
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a cumplir una madre sustituta, respecto a lo que se encuentra vivenciando, en donde
debera de ser comprendida con un nivel de importancia alto, con la finalidad de poder
establecer el control adecuado de las situaciones. Por este motivo, es que se debera
de ajustar el comportamiento general, en relacion a la calidad de la atencién ofrecida

y dirigida hacia las madres sustitutas (29).

Sin embargo, esto no solo tiene que imponerse, para poder controlar el
comportamiento y la calidad de servicio, sino que debera de exponerse, como una
muestra de solidaridad de cada uno de los profesionales que en una determinada
institucion laboran. En el concepto anteriormente mencionado, no se debe de
descartar la idea de la tolerancia, en donde en muchas ocasiones, las madres
sustitutas, llegan a mantener contacto con nifios que han pasado por diferentes casos,

en donde cada uno de estos mostrara un comportamiento diferente (30).
2222 Comunicacion

Es la capacidad que desarrolla cada individuo en el proceso de su evolucion, tratando
de interactuar y entablando relaciones interpersonales manifestando la comprensién
de su mensaje. En base a lo expuesto, se sefala la existencia de los siguientes
indicadores que caracterizan a la comunicacion: escucha activa, horizontalidad,

gestos y verbalizacion (31).

Asi mismo, la comunicacion requiere de la consideracién de la escucha activa, hace
referencia a la posibilidad que se tiene de poder mantener una comunicacién de
mayor participacion para el menor, en relacion a la madre sustituta, en donde se
puede establecer una mejor conexién con el mismo, llegando a conocer mucho mejor

su comportamiento y de forma consecuente, sus necesidades (32).

Por otra parte, es considerada como aquella incidencia de la proliferacion de ideas
entre personas, buscando promover la comunicacion horizontal, con la finalidad de
gue se pueda alcanzar a comunicar de forma activa, los pensamientos, sin que el nifio
o involucrado, llegue a pensar que la madre sustituta se encuentra en un estrato
superior al que no puede acceder y de forma consecuente, que genere mayor
desconfianza e inestabilidad en la comunicacion, mientras que, los gestos, en
configuracion con la verbalizacién, son comprendidos como elementos que deberan
de ser establecidos desde un marco de deteccion, en relacion a ser instrumentos

comunicativos que emplea el nifio involucrado, que se ve expuesto hacia una posicién
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de alta sensibilidad (33).
2223. Autoestima

La autoestima es la capacidad de percibirse de manera positiva o negativa en el
marco de un contexto determinado; esto determinara de alguna u otra forma a la
capacidad de afrontamiento hacia una serie de retos en la vida cotidiana y en las

diferentes realidades en el que la persona se desarrolla (34).

Asi mismo, esta es considerada como aquella condicion de saber valorarse asi
mismo. Mientras que, los indicadores que llegan a conformar a la dimension de
autoestima son los siguientes: valoracion, amor propio y respeto, en donde la
valoracién debera de ser comprendida como aquella capacidad que demuestra cada
persona, de considerarse importante para si mismo. Este indicador suele ser muy
involucrado, por aquellos nifios que se ven expuestos hacia el proceso traumatico de
tener que ser criados por una madre sustituta, debido a que tienden a tener dudas y
desconfianza, no solo de las personas que los rodean, sino de si mismos (35).

Por este motivo, es que las madres deberan de ser las responsables de generar un
amplio amor propio, con la finalidad de poder garantizar que este sea desarrollado,
en una necesidad preponderante de hacer crecer como personas, a los menores
involucrados. Sin embargo, se debe de exponer la necesidad de siempre crear un
ambiente de respeto, en donde el incremento de la confianza que es ganado con el
pasar del tiempo, no debe de romper esa brecha existente, en cuando a conocer los

deberes y las obligaciones de cada una de las partes (36).
2224. Toma de decisiones

Ortega refiere a la accidon que toma el individuo para decidir una sola opcion valida y
posible, teniendo en cuenta la situacion social, politica y cultural. Los indicadores que
conforman a la dimension de toma de decisiones son los siguientes: plan de vida,

limites, autocontrol y accion oportuna (37).

La toma de decisiones llega a ser importante, no solo desde el hecho de que involucra
al plan de vida de una persona, sino que cada accién, dentro de los limites permitidos
de lo que corresponde a lo correcto y adecuadamente moral, llegan a formar a una
persona como tal, tanto en su vida personal, como en su vida social. De esta forma,

es que las madres sustitutas, deberan de demostrar la capacidad para formar al nifio
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que tienen a cargo (38).

Cabe sefialar que esta formacion, debera de involucrar el autocontrol y la accion
oportuna, para que las madres sustitutas puedan asumir el control de la situacion,
cuando se vivencia algun comportamiento que no va acorde con las normas de
conducta. Mientras que, se deben de centrar esfuerzos, para que los nifnos puedan
mejorar la capacidad de autocontrol, en base a los elementos externos que pueden

llegar a afectarlos (39).
2.2.3. Teoria de enfermeria

Para el presente caso, se tiene que tomar en cuenta a la teoria expuesta por Hildegard
Peplau, el cual expone que toda enfermera debera de contar con la aplicacion del
modelo de la interrelacion con el paciente, en donde el intentar mantener el contacto
directo con el mismo, no solo genera una mayor capacidad para poder desarrollar un
lazo de confianza con el mismo, sino que apertura la posibilidad de ofrecer

recomendaciones y de conocer el estado situacional que se encuentra viviendo (40).

Mientras que, las fases por las que debera de pasar un profesional de salud, para
llegar a mantener este contacto directo, son las siguientes: fase de orientacion, fase
de identificacién, fase de aprovechamiento y fase de resolucion, en donde todas estas
llegan a confluir desde un analisis en donde el nivel de involucramiento con el
paciente, genera una mayor posibilidad de solucionar el problema por el que este ha
visitado el consultorio médico o el establecimiento de salud, relacionado con la calidad

de servicio ofrecido (41).

Ademas de lo expresado, la teoria de Callista Roy destaca la necesidad de que las
enfermeras lleguen a mantener una interaccion constante con el entorno, en donde
esta debera de ser llevado de forma directa, por el mismo personal, en base a una
adecuada adaptacion, la cual consiste en el involucramiento de cuatro esferas de la
vida, dentro de las que se destaca: area fisioldgica, area de autoimagen, area del
dominio de rol y area de interdependencia. El correcto desenvolvimiento de estos
aspectos, conlleva a que existan determinados estimulos que la enfermera puede
llevar a cabo, para poder mantener el equilibrio, dentro de los diferentes roles que

llega a cumplir, dentro de una determinada institucién o establecimiento (42).
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2.2.4. Calidad de atencion de las madres sustitutas

Actualmente la calidad de la atencidon posee un gran valor de importancia ya que, el
servicio o producto con esta cualidad permitird que la permanencia de instituciones o
empresas continien en la comunidad. Segun W. Edwards Deming de una forma
practica define “El proveer buena calidad significa hacer locorrecto de la manera

correcta” (43).

Ademas, segun Camison, "la calidad del servicio revela un deslizamiento desde el
concepto clasico de calidad en sentido 'objetivo' hacia un concepto 'subjetivo’ de
calidad basado en la percepcion del cliente”. Dicho lo anterior definir la calidad del
servicio seria dificil cuando es una apreciacion subjetiva, sin embargo, esto es la

percepcion que el cliente tiene del mismo (44).

Es asi como el cliente se convierte en un actor protagénico en la adquisicién del titulo
de calidad sobre un servicio obtenido. En este estudio se dara significado a la calidad
de servicio definiéndola como “la funcién de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre los que
efectivamente le fueron prestados por la empresa”; es decir, La evaluacién que hace
el cliente sobre el servicio como resultado de comparar entre lo ofertado y lo recibido
(45).

2.2.5. Dimensiones de la calidad de la atencidon de las madres sustitutas
2.2.51. Elementos tangibles

Los elementos tangibles son considerados como aquellos aspectos caracteristicos de
una determinada instalacién o material de comunicacion, mediante el cual pueden
llegar a ser considerados como indispensables para mantener los aspectos fisicos del
paciente o del usuario en plena garantia de contar con la atencion de salud adecuada

ofrecido por una persona o entidad (46).

Asi mismo, este se encuentra relacionado directamente con la apariencia y con las
condiciones fisicas de los equipos mediante los cuales se establece el proceso de
atencion misma, entendiendo con ello que el personal, la limpieza integral de los
ambientes o el confort que se llegue a sentir dentro de esta atencién, corresponde a

ser una consecuencia de las buenas decisiones alcanzadas (47).
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Ademas, los elementos tangibles, exponen que toda institucién debera de ofrecer un
servicio que sea de alta calidad desde la primera concepcion o visualizacion que se
tiene acerca del servicio, en donde los elementos materiales son indispensables para

que las garantias de confianza puedan llegar a ser solventadas (48).
2252 Fiabilidad

La fiabilidad es considerada como aquella habilidad que llega a tener una persona
para poder ofrecer un servicio que llegue a ser fiable y cuidadoso, entendiendo con
ello que se expone una amplia capacidad para mantener el cumplimiento existido del
servicio que se ha ofrecido, en base al horario de la atencion, a la programacion de

las citas, etc. (49).

Mientras que, esta capacidad comprende la posibilidad de poder solventar de forma
exitosa un determinado servicio que se ha ofrecido, en donde la prestacion de todo
servicio relacionado con la salud de otra persona incurre en las plenas garantias de
brindar condiciones de alta calidad y posibilidad de fidelizar al usuario final que

adquiere el mismo, el cual encontrara repercusién directa en su calidad de vida (50).

De igual forma es que las competencias de los profesionales que ofrecen la atencion
llegan a exponer la posibilidad de mantener un adecuado manejo de sus
conocimientos y de las habilidades para poder llegar a alcanzar un cuidado altamente

humanizado (51).
2.2.5.3. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es definida como aquella disponibilidad que puede tener
una persona para poder ofrecer un servicio adecuado a los usuarios, en donde se
espera mantener no solo la prestacidn de un servicio rapido, sino que ese se
encuentre direccionado hacia la generacion de una respuesta accesible y oportuna

en base a las necesidades detectadas (52).

Asi mismo, la disposicion que tienen los colaboradores de servir acerca de un servicio
determinado, en donde este buscara ser rapido y oportuno, frente a las demandas
que puedan producirse dentro de un ambito de estudio, el cual tendra que garantizar
un tiempo aceptable y una respuesta que pueda compensar la adquisicién realizada
(53).
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Ademas de ello, es que la prestacion del servicio debera de ser altamente eficiente
en la posibilidad de contar con un proceso confortable mediante el cual los recursos
empleados permitiran que la calidad con la que se cuente reduzca la cantidad de

problemas de salud total (54).
2254. Seguridad

La seguridad es considerada como aquel nivel de confianza que tiene un usuario en
relacién con la actitud de los profesionales que brindan u ofrecen la atencion,
demostrando de esta forma que se pueda garantizar la privacidad y el conocimiento
para poder expresar una idea de forma cortes e inspirar la confianza suficiente en el

paciente o usuario para garantizar su atencion (55).

Asi mismo, se puede incorporar con ello la capacidad y el conocimiento de la persona
encargada de brindar el servicio, en donde la capacidad que se puede alcanzar para
transmitir una determinada confianza corresponde a ser una capacidad individual que
tiende a entregarse para poder generar un proceso de adecuacion del servicio hacia

las condicionantes externas determinadas (56).

Mientras que, la seguridad llega a contar con la evaluacién de la confianza que puede
llegar a generar la actitud de una determinada persona acerca del servicio que brinda,
en donde la prestacion de salud permite que se cuente con las condiciones de
privacidad y cortesia que vayan en congruencia con el nivel de importancia que se

tiene del paciente (57).
2.2.5.5. Empatia

La empatia es definida como aquella evidencia que se tiene acerca del nivel de la
atencion que se ofrecid, en donde las condiciones del paciente o del usuario final
buscan que las necesidades sean solventadas en todo momento, transmitiendo
seguridad y alta confiabilidad en el tratamiento o en la atencién integral que puede

llegar a exponerse en un determinado servicio o area de estudio (58).

Asi mismo, esta capacidad de las personas tiene que ponerse en practica en todo
momento para poder atender las necesidades de los usuarios finales, en donde estos
llegan a contar con una serie de garantias de busqueda de calidad de servicio
demostrando el conocimiento que se tiene acerca del mismo y la capacidad para

poder generar un nivel de confianza alto (59).
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Mientras que, la posibilidad de evitar que se cuente con malos tratos expone una serie
de disposiciones sobre las cuales se llega a comprender las necesidades del usuario
final, el cual cuenta con situaciones totalmente diferentes en contextos que tienen que

ser analizados de forma individual (60).
2.2.6. Teoria de enfermeria
2.2.6.1. Teoria del apego

Segun Harry Harlow en el afio de 1958 dio origen a la teoria del Apego, en la cual
manifiesta que el comportamiento de apego hace referencia al carifo que cada ser
humano busca para sentirse protegido y querido, ya sea con sus propios familiares o
con personas que toman el papel de su segunda familia. En el caso de los nifios el
apego viene a establecerse por aquellas personas cuidadores, entre ellas esta la
madre sustituta, quien es la persona que toma el lugar de una segunda mama para
brindarles carifio y proteccion al nifio. Harry, menciona también que, las madres
sustitutas también pueden crear un vinculo con aquellos nifios a los cuales le brinda
cuidado. La teoria del apego ha surgido después de la segunda guerra mundial, con
la finalidad de que los nifios abandonados puedan llegar a tener un adecuado
cuidado, en base al ofrecimiento de mejores condiciones de calidad de vida, que le
permitan satisfacer el hambre, la salud, la educacion y la vestimenta. En base a estas
condiciones que pueden ser solventadas, es que el nifio llega a mejorar su destino,
con la posibilidad, de que este optimice su desarrollo fisico y mental. En base a esta
teoria, es que se ha destacado la importancia que llegan a tener, los establecimientos
de cuidado de menores, en donde se destaca la participacién y accidén de los mismos,
en proyecciones sociales, que no solo llegan a tener una afectacién individual, hacia
los mencionados, sino que el impacto tiende a ser colectivo, en donde la sociedad

misma, llega a estar dotada de representantes con mejores proyecciones (61).
2.2.6.2. Teoria del desarrollo infantil

Cuando se habla de la teoria del desarrollo infantil, se puede exponer a la teoria de
Piaget, la que sefala que todo nifio, debera de haber pasado por un conjunto de
etapas especificas que, tiende a estar conforme al desarrollo esperado, dentro de un
periodo de vida util, en donde debera de haber gozado de una calidad de vida 6ptima,
con la intencion de poder desarrollar, su intelecto y demas capacidades (62). En base

a lo dicho, es que se pone de forma prioritaria, al desarrollo infantil, con la finalidad
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de que, en una medida de orden fisico, todos los nifios, debera de contar con las
adecuadas condiciones de progresion, tanto fisica, como mental y psicologica, en
miras de que se llega a comprender, de que existen factores externos, que tienden a

influir negativamente sobre esta tendencia (63).
2.26.3 Teoria de déficit de autocuidado

La teoria de cuidado establecido por Dorothea Orem en el afio de 1969 esta
constituida por tres factores asociados al cuidado, la deficiencia de cuidado y la teoria
relacionada a los sistemas de enfermeria. El cuidado es el servicio que brindan los
enfermeros a sus pacientes. Mientras la teoria de déficit de cuidado expone las
acciones o el como el personal de enfermeria apoya a las personas en su cuidado.
Por ultimo, la teoria sobre los sistemas de enfermeria hace descripcion y explica las
relaciones que se deben mantener el paciente y el personal de salud. Las teorias
trazadas por Dorothea se enfocan en los cuidados que debe mantener el personal de
enfermeria a fin de proporcionar apoyo a los usuarios a sostener acciones de cuidado
que ayuden la conservacion de su salud de vida y a desafiar las consecuencias de su
enfermedad (64).

2.3. Formulacion de hipétesis
2.3.1. Hipotesis general

Las habilidades sociales influyen significativamente en la calidad de atencién de las

madres sustitutas de la Aldea infantilSan Miguel, en la ciudad de Piura.
Hipdtesis nula

Las habilidades sociales no influyen significativamente en la calidad de atencion de

las madres sustitutas de la Aldea infantilSan Miguel, en la ciudad de Piura.
2.3.2. Hipotesis especificas

El asertividad guarda relacién estadisticamente significativa en la calidad de atencion

de las madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura.

La comunicacién guarda relacién estadisticamente significativa en la calidad de
atencion de las madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de

Piura.

23



La autoestima guarda relacion estadisticamente significativa en la calidad de atencién

de las madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de Piura.

La toma de decisiones guarda relacion estadisticamente significativa en la calidad de
atencion de las madres sustitutas de la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad de

Piura.
3. METODOLOGIA
3.1. Meétodo de la investigacion

La investigacidn considerara el método hipotético deductivo porque va a estudiar una
realidad especifica como es el caso de la Aldea San Miguel de Piura, ubicada en el
distrito de Piura. EI método se basa en la exposicién de hipétesis determinadas sobre
un hecho establecido en donde se tiene que tomar en cuenta la reduccion de la
complejidad de la investigacion, debido a que se ha contado con el planteamiento de

objetivos especificos que buscan describir a un problema general (65).
3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion tendra un enfoque cuantitativo porque se mediran y se describiran
las habilidades sociales y la calidad de la atencidén segun las madres sustitutas que
atienden en la aldea San Miguel en el distrito de Piura, en donde se contara con el
empleo tanto de la estadistica descriptiva como de la inferencial. Este enfoque es
aquel que busca poner en evidencia a determinados hechos en base a la medicion o

procesamiento estadistico (66).
3.3. Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo aplicada debido a que tiene la caracterizacion del analisis
de la realidad social y aplica lo que se llega a descubrir en la mejora de estrategias y
actuaciones concretas; es asi como con los resultados se pretende transformar y/o
mejorar la calidad de la atencion en los albergados en cuanto a las habilidades
sociales que desarrollen las madres sustitutas de la aldea San Miguel. Esta es aquella
investigacion que busca ofrecer solucién a un determinado problema de investigacion
(67).

3.4. Disefio de la investigacion

La investigaciéon tendra un disefio no experimental observacional ya que se
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caracterizara segun Hernandez et al.; por no manipularse de manera deliberada las
variables. Tales asi que en el presente estudio se analizaran y explicaran las
habilidades sociales en las madres sustitutas en relacion con la calidad de atencién
que estas brindan. Este disefio es aquel que no altera la realidad sobre la que se
desarrollan determinados hechos en cuanto a la prevalencia de un objeto de estudio.
Ademas, sera una investigacion basicamente correlacional puesto que por el autor
antes mencionado, se buscara conocer la relacion o grado de asociacion que existe

entre ambas variables de estudio (68).
3.5. Poblacién, muestra y muestreo
3.5.1. Poblacién

Por ser las unidades de analisis de la aldea San Miguel en el distrito de Piura pequena,
se considerara a la poblacion igual a la muestra siendo estos 74 sujetos constituidos
por personal directivo, madres sustitutas, albergados, padres y/o apoderados, segun
detalle en la tabla siguiente. La poblacion corresponde a ser el conjunto de elementos

que inciden sobre la consideracion de estos como elementos de evaluacion (69).

-II\-AaLIl)eI:t:a de unidad de analisis en la aldea San Miguel Piura 2021
Unidades de analisis Cantidad Porcentaje
Personal directivo 2 2.7%
Madres sustitutas 15 20.3%
Albergados 37 50%

Padres y/o apoderados 20 27%
Total 74 100%

Fuente. Bases de datos de Albergue San Miguel — 2022
3.5.2. Muestra

Se contara con el empleo de la muestra no probabilistica, debido a que no se contara
con el empleo de una férmula estadistica sobre la cual se determine el tamafo
muestral de 74 individuos, en donde este tipo de muestra no cuenta con la incidencia
directa de la aplicacion de la estadistica para el establecimiento o seleccion de un

tamano muestral (70).
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3.5.3. Muestreo

Se contara con un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que se
alcanzara a determinar o seleccionar a los individuos de una determinada muestra en
base a determinados criterios de inclusion y exclusion. El muestreo se ve
representado por una serie de cuestionamientos o elementos de alto impacto que

permiten delimitar o categorizar a una muestra (71).
Criterios de inclusion

Madres sustitutas y personal directivo que ofrezcan servicios en la “Aldea infantil San

Miguel”
Madres sustitutas con mas de 3 afnos de experiencia.

Madres sustitutas, personal directivo, padres de familia que presenten consentimiento

informado.

Albergados adolescentes que presenten consentimiento informado y asentimiento

informado

Criterios de exclusién

Madres sustitutas que se encuentren mal de salud.

Madres sustitutas que no deseen participar de la investigacion.

Albergados que presenten desistimiento del consentimiento informado.

3.6. Variables y operacionalizacion

3.6.1. Variables

Se han considerado dos variables para llevar a cabo la investigacion siendo estas:
Variable independiente= Habilidades sociales de madres sustitutas

Variable dependiente= Calidad de la atencion
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3.6.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variables

HABILIDADES SOCIALES Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LAS MADRES SUSTITUTAS DE LA ALDEA INFANTIL SAN
MIGUEL, PIURA 2022

DEFINICION CONCEPTUAL: Para Ynfante, las habilidades sociales, son consideradas como aquel conjunto de conductas que
caracteriza a una persona, las cuales son desarrolladas dentro de un proceso interpersonal, en base a sentimientos, deseos,
opiniones, , actitudes, entre otras manifestaciones (72)

DEFINICION OPERACIONAL: La presente variable: habilidades sociales de las madres sustitutas se medira en sus dimensiones:
asertividad, comunicacion, autoestima, toma de decisiones. Se medira con un cuestionario

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES NIVELES DE MEDICION

Asertividad - Empatia
- Ajuste
- Solidaridad
- Tolerancia
Comunicacion - Escucha activa
- Horizontalidad
- Gestos 1 Nunca
HABILIDADES - Verbalizacion 2 Rara vez
SOCIALES Autoestima - Valoracion 3 A veces
- Amor propio 4A.menudo
- Respeto 5 Siempre
Toma de - Plan de vida
decisiones - Limites
- Autocontrol
- Accion oportuna
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HABILIDADES SOCIALES Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LAS MADRES SUSTITUTAS DE LA ALDEA INFANTIL SAN
MIGUEL, PIURA 2022

DEFINICION CONCEPTUAL: Ynfante, sefiala que la calidad de la atencion, es definida como aquella capacidad que se tiene, para
poder ofrecer un adecuado servicio, hacia un determinado contribuyente, o adquiriente de un bien y/o un servicio determinado,
caracterizado bajo ciertos parametros (73).

DEFINICION OPERACIONAL: Se medir4 la calidad de la atencién de las madres sustitutas en sus dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES NIVELES DE MEDICION
Elementos - FAacil localizacién de la sede
tangibles - Adecuacién de los espacios y
seguridad de éstos
- Buen funcionamiento del

equipamiento
- Imagen corporativa homogénea
que muestre la vinculacion publica

- Pulcritud 1. Totalmente en desacuerdo
Fiabilidad - Existencia del profesional de g E_nddesacueédo g .
referencia ) i de acuerdo, ni en desacuerdo
CALIDAD DE - Eficacia 4. De acuerdo
ATENCION 5. Totalmente de acuerdo

- Cumplimiento de los plazos

Capacidad de Rapidez en las tareas
respuesta administrativas
- Disponibilidad de los profesionales
- Atencién profesional continuada y
cercana
- Informacion suficiente a los grupos
de interés.
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Seguridad

Profesionalidad

Amabilidad de los profesionales
Cohesion

Sentido critico

Empatia

Confianza
Atencion individualizada
Flexibilidad

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se ha previsto utilizar la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumentos

para recolectar los datos que permitiran obtener la informacion para la investigacion.
3.7.1. Técnica

Se ha previsto utilizar la encuesta (escala SERVQUAL) para medir la calidad de la
atencion y se aplicara a los padres y/o apoderados, albergados adolescentes. Asi
mismo se empleara la encuesta sobre habilidades sociales dirigido hacia el personal

directivo y madres sustitutas.
3.7.2. Descripcién de instrumentos

En cuanto al instrumento cuestionario para el caso de la variable “Habilidades
sociales”; fue elaborado por Zufiiga Valera Adriana en el aino 2017. La cual cuenta

con las siguientes dimensiones:

Tabla 3

Dimensiones de la variable Habilidades sociales
N° DIMENSIONES ITEMS
1 Asertividad 1-5
2 Comunicacion 6-10
3 Autoestima 11-15
4 Toma decisiones 16 - 20

Fuente: Elaboracion propia

El citado instrumento contara con un total de 20 preguntas planteadas, en donde se
evidenciara la distribucion por niveles basados en el nivel bajo (1 — 33), Nivel medio
(34 — 66) y Nivel alto (67 — 100); mientras que, la distribucién por niveles para cada
una de las dimensiones correspondera a ser la siguiente: Nivel bajo (1 — 8), Nivel
medio (9 — 17) y Nivel alto (18 — 25). Ademas, cabe destacar que las posibilidades de
respuesta seran 5, contando con los siguientes apartados: 1 (Nunca), 2 (Rara vez), 3
(A veces), 4 (A menudo) y 5 (Siempre), en donde se alcanzara a contar con la escala
ordinal tipo Likert (74).
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Asi mismo, en cuanto al instrumento cuestionario para el caso de la variable “Calidad
de la atencion”; elaborado por Miranda Palacios Alicia Lizet (2019). La cual presenta

las siguientes dimensiones:

Tabla 4

Dimensiones de la variable Calidad de atencion
N° DIMENSIONES ITEMS
1 Empatia 1-5
2 Fiabilidad 6-10
3 Capacidad de respuesta 11-15
4 Seguridad 16 - 20
5 Tangibilidad 21-25

Fuente: Elaboracion propia

Se contara con un total de 25 preguntas planteadas en base al cuestionario
SERVQUAL, en donde se evidenciara la distribucion por niveles basados en el nivel
bajo (1 —41), Nivel medio (42 — 83) y Nivel alto (84 — 125); mientras que, la distribucion
por niveles para cada una de las dimensiones correspondera a ser la siguiente: Nivel
bajo (1 — 8), Nivel medio (9 — 17) y Nivel alto (18 — 25). Ademas, cabe destacar que
las posibilidades de respuesta seran 5, contando con los siguientes apartados: 1
(Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo),
4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo), en donde se alcanzara a contar con la
escala ordinal tipo Likert (75).

3.7.3. Validacion

En cuanto a la validacion de los instrumentos de recoleccidon de datos, estos han sido

tomados de autores anteriormente mencionados.
Habilidades sociales:

Es asi como el instrumento para medir la variable “Habilidades sociales” se sometio
a una validez mediante Juicio de Expertos; el instrumento paso por una prueba
binomial segun la calificacion del juicio de expertos siendo: 1= Valido, 0= Invalido, P=
valor de prueba binomial. No obstante, todas las alternativas tuvieron un resultado

menor a 0,05.
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Calidad de la atencién:

Asi mismo para la variable “Calidad de atencion” el instrumento fue debidamente
validado por juicio de expertos, quienes determinaron la consistencia interna para

lograr establecer la validez y calidad de las preguntas planteadas.
3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad, al obtener un valor superior a 0.70, es que permitira que se
demuestre la fiabilidad que puede llegar a tener un instrumento de recoleccion de
datos, evidenciando con ello que los instrumentos seleccionados son altamente
confiables, esperando coherentes resultados en la aplicacion de estos.

Tabla 5

Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos — Variable Habilidades
sociales

Dimensiones Alfa de Cronbach items

Asertividad 0.738 1-5
Comunicacion 0.748 6-10
Autoestima 0.751 11-15
Toma de decisiones 0.745 16 - 20

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6
Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos — Variable Calidad de
atencion

Dimensiones Alfa de Cronbach items
Empatia 0.769 1-5
Fiabilidad 0.947 6-10

Capacidad de respuesta 0.845 11-15
Seguridad 0.841 16 - 20
Elementos tangibles 0.894 21-25

Fuente: Elaboracion propia

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de datos quedara comprendido en base a dos tipos de estadisticas,
dentro de las que se encuentran a la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial.

En relacion con la estadistica descriptiva, se puede sefalar que, esta se empleara
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para caracterizar, tanto a las variables de estudio y las dimensiones que las
conforman, en base a los indicadores que la pueden representar, en donde se recurre
a la exposicién de los resultados, en base a tablas de frecuencia y graficos de barras.
Mientras que, sera comprendida la estadistica inferencial, con la finalidad de poder
garantizar el grado de correlacion entre las variables de estudio y las dimensiones
que la conforman; asi como, el grado de confiabilidad de los instrumentos
considerados. En relacion con el grado de correlacion, sera determinado mediante la
aplicacién del indicador estadistico de Chi cuadrado, en donde una significancia
menor a 0.050, generara la validacion de la hipétesis alternativa; mientras que, la
confiabilidad sera determinada, en base al coeficiente Alfa de Cronbach, en donde un
valor por encima de 0.70, genera la demostracion de aplicar un instrumento con
elevada confiabilidad. Cabe sefialar que, todos los calculos se determinaran en base
al programa SPSS V27.0. Del mismo modo se contara con la distribucién normal de
las pruebas paramétricas y no paramétricas para demostrar la posibilidad de contar
con la demostracion de establecer las garantias de correlacidon alcanzadas. De esta
forma es que se podra realizar la prueba estadistica de kolmogorov-Smirnov y shapiro
wilk, en donde un valor inferior a 0.050 evidenciara la realizacién de pruebas
paramétricas, principalmente mediante el empleo del coeficiente de Chi cuadrado.
Mientras que, al obtener un valor superior a 0.050 se evidenciara que se realizaran

pruebas no paramétricas.
3.9. Aspectos éticos

Dentro de los aspectos éticos que se pueden considerar, se expone el respetar los
derechos de autor, de las diferentes investigaciones que se tomaran en cuenta, en
relacion con la posibilidad de recurrir hacia la norma de citado Vancouver, llegando a
garantizar de esta forma, el no plagio de cada parrafo tomado en cuenta. Ademas de
ello, el respeto se mantendra, en todo el proceso de contacto con los participantes de
la investigacion; asi como, la confiabilidad de los datos recuperados, en donde no se
inventaran de ninguna forma, no solo para incrementar el valor de la investigacion,

sino como una exposicion de la amplia moral del investigador.
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4, ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

TIEMPO ANO 2021 - 2022
ACTIVIDAD Dic |Ene |Feb |Mar|Abr|May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct
1. Elaboracién del proyecto
2. Presentacion del proyecto
3. Levantamiento de
observaciones de la revision
por el jurado
4. Aplicacion de
instrumentos en una
muestra piloto
5. Recoleccion de datos
6. Procesamiento de los
datos
7. Andlisis de resultados y
contrastacion de hipoétesis

8. Conclusiones y
Recomendaciones
9. Presentacion y

sustentacion

4.2. Presupuesto

El presupuesto necesitado para ejecutar el presente estudio asciende a un monto de

3 174.00 soles, el cual se autofinanciara segun detalle:

Aspecto Cantidad Precio Unitario Precio Total
Bienes y Materiales
Papel Bond 500 unidades S/. 010 S/. 500.00
Lapicero 50 unidades S/. 0.50 S/, 25.00
CD 06 unidad S/. 2.00 S/. 12.00
Folder manila 50 unidades S/. 0.50 S/. 25.00
Fastener de metal 50 unidades S/.  0.50 S/.  25.00
Servicios
Empastado 03 juegos S/. 35.00 S/. 105.00
Internet 100 horas S/. 2.00 S/. 200.00
Fotocopias 400 hojas S/. 0.10 S/, 42.00
Impresion del proyecto 03 juegos S/. 35.00 S/. 105.00
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Impresion del informe 03 juegos S/. 35.00 S/. 105.00

Anillado del proyecto €| g ngades | S/ 500 | S 30.00

informe

Pasaje N al  lugar de| 250 viajes de una s/ 200 S/ 500.00

recolecciéon de datos persona

Asesoria estadistica 10 horas S/. 50.00 |S/. 500.00

Asesoria metodologica 20 horas S/. 50.00 |S/. 1000.00
Total S/. 3 174.00
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6. ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

Problemas de investigacion Objetivos de investigacién Hipoétesis de investigacion Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general . Varlab_le
independiente Método
¢De qué manera influyen las Determinar la influencia de las Las habilidades sociales influyen general
habilidades sociales en la calidad de habilidades sociales en la calidad de  significativamente en la calidad de Hipotético
atencion de las madres sustitutas de  atencion de las madres sustitutas de  atencion de las madres sustitutas de la deductivo
la Aldea infantil San Miguel, en la la Aldea infantil San Miguel, en la Aldea infantil San Miguel, en la ciudad Enfoque
ciudad de Piura, afio 20227 ciudad de Piura, afio 2022 de Piura o HABILIDADES Cuan_titativo
Hipétesis nula SOCIALES Tipo
Las habilidades sociales no influyen Aplicado
significativamente en la calidad de Diseio
atencién de las madres sustitutas de la No

Aldea infantilSan Miguel, en la ciudad de
Piura.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

Dimensiones

¢,Como influye el asertividad en la
calidad de atencion de las madres
sustitutas de la Aldea infantil San
Miguel, en la ciudad de Piura, afo
20207

¢;De qué manera influye Ia
comunicacion la calidad de atencién
de las madres sustitutas de la Aldea
infantil San Miguel, en la ciudad de
Piura, afio 20207

¢,Como influye la autoestima en la
calidad de atenciéon de las madres
sustitutas de la Aldea infantil San
Miguel, en la ciudad de Piura, afo
20207

¢,Como influye Ila toma de
decisiones en la calidad de atencién
de las madres sustitutas de la Aldea

Identificar la influencia del
asertividad en la calidad de atencion
de las madres sustitutas de la Aldea
infantil San Miguel, en la ciudad de
Piura, afo 2022.

Evaluar la influencia de la
comunicacion en la calidad de
atencién de las madres sustitutas de
la Aldea infantil San Miguel, en la
ciudad de Piura, afo 2022.
Establecer la influencia de la
autoestima en la calidad de atencion
de las madres sustitutas de la Aldea
infantil San Miguel, en la ciudad de
Piura, ano 2022.

Determinar la influencia de la toma
de decisiones en la calidad de
atencion de las madres sustitutas de

El asertividad guarda relacion
estadisticamente significativa en la
calidad de atencion de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San
Miguel, en la ciudad de Piura.
La comunicacion guarda relacion

estadisticamente significativa en la
calidad de atencion de las madres

sustitutas de la Aldea infantil San
Miguel, en la ciudad de Piura.
La autoestima guarda relacion

estadisticamente significativa en la
calidad de atencion de las madres
sustitutas de la Aldea infantii San
Miguel, en la ciudad de Piura.

La toma de decisiones guarda relacion
estadisticamente significativa en la
calidad de atencion de las madres

Asertividad
Comunicacién
Autoestima
Toma
decisiones

de

Variable
dependiente

CALIDAD DE
ATENCION

Dimensiones

Elementos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad
respuesta
Seguridad
Empatia

de

experimental
Correlacional
Poblacion y
muestra
Poblacion:
74 personas
Muestra:
74 personas

Tipo de muestra
no probabilistica
Muestreo
intencional

Técnica de
recoleccion de
datos
Encuesta
Instrumento
Cuestionario
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infantil San Miguel, en la ciudad de
Piura, afo 2020?

¢(,Como influye las diferentes
habilidades complejas en la calidad
de atencién de las madres sustitutas
de la Aldea infantil San Miguel, en la
ciudad de Piura, ano 20207

la Aldea infantil San Miguel, en la sustitutas de la Aldea infantil

ciudad de Piura, afio 2022.

Miguel, en la ciudad de Piura.

San
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Anexo 2 Cuestionario de recoleccién de datos

W\

Universidad
Norbert Wiener

HABILIDADES SOCIALES Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LAS MADRES
SUSTITUTAS DE LA ALDEA INFANTIL SAN MIGUEL

Instrucciones: La finalidad de esta encuesta es Determinar la influencia de las
habilidades sociales en la calidad de atencion de las madres sustitutas de la Aldea

infantil San Miguel, en la ciudad de Piura, afio 2022

HABILIDADES SOCIALES

Nunca Rara vez A veces A menudo Siempre
1 2 3 4 5
N° Pregunta 12 3 45
Asertividad

1  Sies que requiero ayuda, lo pido de buena manera

2 Agradezco al resto de personas cuando me ayuda

3 Cuanto me siento triste prefiero no hablar acerca de lo que me
pasa

4 Le digo a mis amigos cuando hacen algo que no me agrada
demasiado

Pregunto cada vez que sea necesario para poder entender lo
que me dicen

Comunicacién
6 Miro a los ojos cuando alguien me habla
7  Pregunto a las personas si me han entendido
8 Utilizo un tono de voz con gestos apropiados para que me
9
1

escuchen y me entiendan mejor
No me gusta expresarme sobre mi futuro
0 Rechazo una invitacién si es que no me siento bien
Autoestima
11 No me siento conforme con mi aspecto fisico
12 Me gusta verme arreglado(a).
13 Me averglienza reconocer mis errores
14 Reconozco con facilidad mis cualidades y defectos
15 Me esfuerzo para ser mejor colaborador
Toma de decisiones
16 Me decido por lo que la mayoria decide
17 Pienso en las consecuencias de mis decisiones
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18 Hago planes sobre mi futuro

19 Busco apoyo en el resto de las personas

20 Mantengo una idea firme acerca de un hecho

CALIDAD DE LA ATENCION

Totalmente Ni de acuerdo,
En . Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
N° Pregunta 1 2 3 4 5
Empatia

1  Se siente satisfecho por el conocimiento con el que cuenta

El personal ha conocido en todo momento el

2 aprovisionamiento de recursos

3 Se le ha informado en todo momento, acerca de lo que
involucra la atencion

4 Sus familiares han contado con la informacion completa
acerca de su estado de salud

5 Ha contado con la informacion suficiente acerca del servicio
ofrecido

Fiabilidad

6 El personal le ha sabido comprender su preocupacion

7  El personal ha comprendido la preocupacion de los familiares

8 La atencibn se ha personalizado, dependiendo de la
complicacion que se ha evidenciado

9 El personal se ha tomado el tiempo para capacitarlo acerca de

su problema de salud o alguna otra incidencia

10 El personal se ha tomado el tiempo de capacitar a sus
familiares

Capacidad de respuesta

11 La atencién que ha recibido ha sido rapida

12 Se ha conseguido de forma oportuna la respuesta hacia sus
dudas

13 Se le ha ofrecido facilidad con los tramites en la institucion

14 El personal, le ha solventado sus dudas de forma rapida

15 El personal lo ha atendido inmediatamente, cuando ha
contado con alguna complicacién de salud

Seguridad

16 Tuvo seguridad de sus pertenencias, dentro del
establecimiento

17 El tratamiento que se le ha aplicado fue eficaz

18 El personal ha sabido como tratar su enfermedad

19 Ha sentido garantias de buen trato del personal de salud

20 Se siente satisfecho con la seguridad con la que se han
desarrollado los procesos de atencién
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Tangibilidad

21

La apariencia del personal evidencia pulcritud

22

Las areas de atencién siempre se mantienen limpias

23

Se siente satisfecho con la calidad del mobiliario

24

Se siente satisfecho con los equipos con los que lo han
atendido

25

Se siente satisfecho con las practicas que se les han aplicado
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Anexo 3 Ficha técnica de instrumento
Nombre: Habilidades sociales

Autor: Bachiller ZUNIGA VALERA ADRIANA
Ano: 2017

Lugar: Peru

Titulo: NIVEL DE HABILIDADES SOCIALES EN EL ADOLESCENTE DE 1ERO DE
SECUNDARIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA FRANZ TAMAYO SOLARES 3096
COMAS

Duracion: 20 minutos

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se ha
encontrado determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que una valoracién

mayor a 0.70, alcanzando un valor de 0.738

Profesionales validadores: Mg. Anabel R. Aguayo C., Mg. Maria Teresa Ruiz., Mg.
Nelly Azabache Azpilcueta
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Nombre: Calidad de servicio

Autor: Bachiller MIRANDA PALACIOS ALICIA LIZET / Bachiller PENA GONZALES
ASTRID CAROLINA

Ano: 2019
Lugar: Peru

Titulo: CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERIA RELACIONADO AL GRADO DE
DEPENDENCIA DEL PACIENTE HOSPITALIZADO EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA HOSPITAL BELEN DE TRUJILLO 2019

Duracion: 20 minutos

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se ha
encontrado determinado, por medio del Alfa de Cronbach, en el que una valoracién

mayor a 0.70, alcanzando un valor de 0.894

Profesionales validadores: Mg. Balvina Paredes / Mg. Elena Valverde / Mg. César

Hernandez
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Anexo 4 Consentimiento informado N°1
UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo , Con Direccion
, con DNI

autorizo y acepto participar en el proyecto titulado:

en

HABILIDADES SOCIALES Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LAS MADRES
SUSTITUTAS DE LA ALDEA INFANTIL SAN MIGUEL.

Estoy enterado y acepto que los resultados sean utilizados para fines cientificos.

ATENTAMENTE
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