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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccién de las madres sobre la atencion
brindada en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Gustavo Lanatta Lujan Lima-Norte 2020. Materiales y métodos: Enfoque
cuantitativo, tipo descriptivo de corte transversal. El estudio estuvo constituido
por 71 madres de nifios que acuden al consultorio de crecimiento y desarrollo
del Centro de Salud Gustavo Lanatta Lujan — San Martin de Porres, cumpliendo
con los criterios de inclusion y exclusion. La técnica de recoleccién de datos fue
la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario tipo Likert modificado.
Resultados: el 74% obtuvieron un nivel de satisfaccion media, el 15% un nivel
de satisfaccion alta y el 11% el nivel de satisfaccion baja.
En la dimension técnico — cientifico el 75% obtuvieron un nivel de satisfaccion
alta, el 24% un nivel de satisfaccion media y el 1% el nivel de satisfaccion baja.
En la dimension humano el 21% obtuvieron un nivel de satisfaccion alta, el 72%
un nivel de satisfaccion media y el 7% el nivel de satisfaccion baja. En la
dimension entorno el 30% obtuvieron un nivel de satisfaccion alta, el 38% un
nivel de satisfacciéon media y el 32% el nivel de satisfaccion baja. Conclusiones:
La mayoria de madres que acuden al consultorio de crecimiento y desarrollo se

encuentran medianamente satisfechas.

Palabras clave: “Nivel de Satisfacciéon”, “Calidad de atencién”
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ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction of mothers about the care
provided in the growth and development office of the Gustavo Lanatta Lujan
Lime-North 2020 Health Center. Materials and methods: Quantitative approach,
descriptive type of cross section. The study consisted of 71 mothers of children
who attend the growth and development office of the Gustavo Lanatta Lujan -
San Matrtin de Porres Health Center, meeting the inclusion and exclusion criteria.
The data collection technique was the survey and the instrument used was the
modified Likert type questionnaire. Results: 74% obtained a medium satisfaction
level, 15% a high satisfaction level and 11% the low satisfaction level. In the
technical - scientific dimension, 75% obtained a high level of satisfaction, 24% a
level of average satisfaction and 1% a level of low satisfaction. In the human
dimension 21% obtained a high level of satisfaction, 72% a level of average
satisfaction and 7% the level of low satisfaction. In the environment dimension
30% obtained a high level of satisfaction, 38% a level of average satisfaction and
32% the level of low satisfaction. Conclusions: The majority of mothers who go

to the growth and development office are moderately satisfied.

Keywords: “Satisfaction Level”, “Quality of car



l.- INTRODUCCION

Dentro de las funciones que el enfermero(a) ejerce, se abarca el control de
crecimiento y desarrollo (CRED) siendo este el grupo de funciones constantes y
metodicas realizadas por el enfermero; siendo parte de los lineamientos de
politica en la etapa de la infancia y modelo de Atencidn Integral propuesto por
Ministerio de Salud (MINSA), teniendo como objetivo impulsar cambios 6ptimos
de forma, tamafio, componentes y funciones que ocurren en el tiempo a un
organismo individual con la participacion dinamica la familia atendiendo sus
perspectivas y construir empatia con los padres; de esta manera podremos

ofrecer un cuidado de calidad.

Dentro de la etapa infantil nos encontramos con dos detonantes que ponen en
peligro el bienestar del nifio: la desnutricion y enfermedades prevalentes de la
infancia siendo estas las primeras causas de morbilidad infantil. El abandono de
los infantes a esta consulta y controles de CRED convierte a nuestros nifios
vulnerables frente a esta situacion. El enfermero(a) quien esta a cargo de este
consultorio, siendo este parte de los profesionales de salud, cumple una funcién
de suma importancia teniendo como funcién en cada control que asiste el infante
de determinar problemas que alteren al infante en su crecimiento y

desenvolvimiento. (1)

La satisfaccion es un sentimiento de bienestar o placer que se obtiene a través
de la experiencia individual con relaciébn a una necesidad, por el cual la
satisfaccion del paciente es considerada como un elemento principal para poder
medir la calidad y valorar el servicio prestado. La complacencia de los pacientes,
actualmente en los sistemas de salud es un indicador muy relevante y a su vez
un resultado esencial para evaluar el cuidado que se recibe, de esta manera se
asegura que los servicios otorgados sean efectivos y fiables. Si los usuarios

estan disgustados la atencién esta lejos de ser el ideal.(2)

La actitud de satisfaccion e insatisfaccion de la persona es sometido en su
mayoria a la calidad de atencidn que brinda el enfermero(a). Siendo este un pilar

gue permitira medir el grado de excelencia de la atencion que el profesional de

10



salud brinda a las personas que lo requieren estando, teniendo una relaciéon
positiva en cuanto a la productividad del enfermero(a) en su centro de labor. Al
conocer la actitud del usuario frente a la labor de enfermeria se podra observar
aquellas debilidades y fortalezas que se tiene; para poder plantear objetivos en
donde se puede satisfacer a la madre y a su vez despierte en ella el interés de
aprender sobre los cuidados en la salud del infante y asumirlo

responsablemente.(1)

En los paises Latinoamericanos, ocurrieron cambios significativos en la
distribucion de sus Sistemas de Salud, implicando a la calidad como parte
esencial de la contribucion de servicios de salud. Debido esta transformacion
podemos decir que la calidad es un requisito esencial, lo cual conlleva como
requisito de ejecutar un Programa gestor de calidad en todas las instituciones
contribuidoras, en donde se pueda evaluar regularmente para obtener cambios
continuos en cuanto a la calidad y poder cumplir con el objetivo primordial de
proporcionar confianza a los pacientes y disminuir las amenazas en la

contribucion de servicios.(3)

En nuestro pais, la calidad es una condicion primordial para la atencién de salud,
definida asi por el Sistema de Gestion de la Calidad en Salud del Ministerio de
Salud, considerando que la excelencia de atencion se consideran caracteristicas
humanas, técnico — cientificas cuyo objetivo es la atencién que brindan a los
pacientes que buscan continuamente su satisfaccion. Siendo tomado como un
componente principal en atencién de Salud; la calidad, en todos los paises de
Sudamérica. En afios posteriores, se ha podido contemplar una caida en la
prestacion de los servicios que brinda el ambito de salud, siendo este un
impedimento para poder resolver de manera positiva la problemética sanitaria,
pese a que el Ministerio de Salud (MINSA) sigue labrando para poder ofrecer a
la poblacién un digno cuidado en salud priorizando la calidad en ella. Una de las
propuestas del Sector salud es ejecutar un programa gestor de calidad en salud,
debido a que en los dltimos tiempos no se ha observado un progreso en los
servicios brindados a pesar de las transformaciones para mejor dicha
problematica, no es posible percibir mejoras en la situacion de los servicios

otorgados a los usuarios. (4)
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Es por eso que la atencion ofrecida por el enfermero(a) enfocandonos
principalmente en la calidad de los cuidados, nos proporcionara crear en el
usuario un juicio respecto a la atencion recibida y esta sera un resultado

traducido finalmente, en qué nivel de satisfaccion se encuentra el usuario.

Las madres obtienen conocimientos en relacién al proceso de desenvolvimiento
de sus menores hijos, siendo la gran parte adquiridos a través de su dia a dia
con ayuda de una buena capacitacion de informacion, estrategias y
conocimientos que contribuyan con la buena salud de sus hijos. Estos nuevos
conocimientos adquiridos van a depender de varios factores siendo el principal,

la educacion en salud brindada por los profesionales durante su atencion. (5)

El termino satisfaccion estad definida “como una conclusién que expresa la
persona siendo un resultado individual en relacion a la sensacion de confort que
se percibe al recibir al hacer uso de un servicio”. Al hablar del usuario hacemos
mencién al acto de poder calificar el cuidado ofrecido por el enfermero(a),
tratando de resolver los problemas que la persona requiere y logar brindarles
una solucién. Como producto de ello, obtenemos un sentimiento de placer
generado por la persona resolviendo sus dificultades en todos los procesos de
atencion. La satisfaccion no es solo obtenida por la percepcion del usuario sino
también depende de distintos contextos culturales influyendo en ellos los
distintos grupos sociales, también esta basada en las aspiraciones de las
personas y la actitud de aceptacion de las instituciones para brindar una solucién.
Existen diversos causantes que se encuentran incluidos en la complacencia de
los pacientes como la tolerancia, cordialidad, consideracion, eficacia, etc., al
cumplir dichos elementos se podria suponer que se ofrece un servicio de calidad
y con calidez. Por esta razon el profesional de enfermeria tiene como deber
realizar evaluaciones constantes en caminado a la satisfaccion de los usuarios.
Es esencial que le usuario sea consciente y tenga informacion de que tipo de
atencion debe de recibir , sino tiene conocimiento de ello la perspectiva que
tenga el usuario ser4 muy alta en cuanto a la atencion que tiene que recibir y por

lo tanto en muchas oportunidades resultara insatisfecho con esa atencion. (6)

12



Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), “la atencién que se brinda en
el sector salud la cual se puede decir que es una atencion de Optima calidad es
aguella que determinar las decadencias de salud de la persona y su comunidad
de forma universal y especificas, orientando asi las intervenciones oportunas

basadas en el mejor discernimiento”.(7)

También esta definida como aquella atencién apropiada, individualizada,
humanizada, perpetua y competente brindada por el enfermero(a) que a través
de sus practicas profesionales, ejerciendo su labor de manera responsable y
siendo muy competente en su ambito estableciendo como un objetivo principal
de lograr en el paciente quede satisfecho con su atencion brindada. En el
proceso de atencion de enfermeria estan aplicados diversos factores que
involucran a la calidad, tales como: vocacion de servir, compromiso institucional,
juicios de sus practicas, compromiso en el trabajo, lealtad, progreso continuo.
Como conclusion quien puede definir la calidad del servicio brindado es el
paciente. La calidad no solo es responsabilidad el personal de enfermeria sino
también se debe de comprometer a todo el equipo de salud, asi mismo
simbolizara el esfuerzo que se hace por satisfacer a los pacientes y no solo

basarse en satisfacer sus necesidades inmediatas. (8)

En la cultura de la planificacion de los centros del Sistema de salud se
comprende a la calidad como un valor, cuando se eligen técnicas y herramientas
de la calidad, desarrolladas junto a su vez con el aporte de los pacientes internos
y externos. Asi mismo el Ministerio de Salud considera que los aspectos de la
calidad propuestas por Donabedian, son mayormente aceptadas, siendo las

siguientes:

Dimension técnico-cientifico: Aqui encontramos aquellos elementos que estan
cefiidos al sistema de contribucion de servicios de salud. Estos elementos son:
la expresion de la adecuada atencion que se ofrece, los descubrimientos
cientificos y las competencias de los profesionales, que involucra la ejecucion de
todos los métodos a través de 6 caracteristicas basicas: efectividad, eficacia,
constancia, fiabilidad, universalidad.
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Dimension humana (interpersonal): También llamada dimensién interpersonal,
cuyo ideal es la relacidon que se construye en base a profesional y paciente, asi
como el recorrido de la instruccion brindada, que esta sea completa y veridica.
Por lo tanto, se considera de suma importancia el nivel de intercomunicacién que
se establezca entre la persona que acude por el servicio y la persona que lo
brinda, puesto que esa relacién permitird construir una relacion interpersonal
basada en la confianza, respeto, cordialidad, empatia, lenguaje sencillo de
comprender y transparencia en la indicacién brindada. Todo esto de manera
conjunta influira determinadamente en el nivel de bienestar del paciente. De
acuerdo a la mencion del Misterio de Salud, la dimension humana se refiere a

aspectos interpersonales de la atencion.

Dimension del entorno: En esta dimension lo que determinara la satisfaccion del
paciente son las condiciones de confort que se encuentran dentro del centro
asistencial. Lo podemos describir también como un conjunto de situaciones o
circunstancias que logran en los pacientes satisfaccion o complacencia, como
son (9) : el orden, La iluminacion y la ventilacion, la privacidad y los servicios de

uso publico.

En los ultimos afos, debido al progreso de la ciencia y tecnologia, la atencién a
la salud dirigida a los infantes ha probado mejoras que se pueden observar, con
respecto a la perfeccion de los cuidados y la prevencion y promocion de la salud.
Debido a que estas demandas con el transcurso del tiempo se vuelven mas
complejas también se necesita de profesionales altamente calificados que
puedan llevar a cabo la solucién a estas demandas. Dentro de las competencias
del enfermero(a), se abarca los cuidados durante la etapa de vida la infancia, por
eso el enfermero(a) tiene los conocimientos necesarios para poder proporcionar
dichos cuidados en cualquier nivel de atencion de salud, donde el primer nivel
de atencion podemos ver su desenvolvimiento de sus labores con mayor
prioridad en la promocion y prevencion de la salud. Ademas, el enfermero(a)
tiene conocimientos cientificos necesarios para poder liderar programas en
donde se tenga como objetivo el cuidado del nifio y planificar programas de
ejecucion para poder mejorar la calidad en la atencion; pero lo que conllevara a

una optima relacion con las familias de los infantes, es el componente humano,
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la empatia lo que caracteriza al enfermero, ofreciéndoles una instruccion y

consejeria esencial para un 6ptimo cuidado de sus progenitores. (10)

Aguilar, Hernandez, Gonzales realizaron un estudio titulado “Calidad de atencion
en una instruccion pediatrica en el Hospital Infantil de México en el 2019” donde
se evidencia que el trato que reciben los pacientes en relacion a la enfermera es
considerado bueno, no obstante es importante que el personal de salud este en
capacitaciones continuas, desarrollando temas sobre el trato directo hacia los

pacientes y sus familiares.(11)

Gonzales, Aldana, Mendoza realizaron un estudio titulado “Satisfaccion de Padre
de nifios y nifias que asisten al programa de crecimiento y desarrollo en una IPS
de Sincelejo, Bolivia en el 2016” sefialando que: un éptimo entorno, la interaccién
enfermero(a) - paciente y el trato recibido por parte de las enfermeras, siendo
estos elementos mas resaltantes en relacion con la satisfaccion de los usuarios.
El factor que ocasiona mayor disconformidad es el tiempo de espera para ser

atendidos por el enfermero(a). (12)

Garcia en su estudio titulado “Satisfaccion de las madres de nifios menores de
1 afio en relacion a la calidad de atencion en el consultorio de CRED del Centro
de Salud San Martin de Porres — Trujillo — 2018” se obtuvieron resultados sobre
los niveles de satisfaccion siendo el 55.8% posee una satisfaccion media y el

74% de la poblacion manifiesta satisfaccion media .(13)

Arica, Albornoz en su estudio “Nivel de satisfaccion de las madres sobre la
calidad de atencion de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo de
sus nifios de 6 a 24 meses en el puesto de salud Villa Los Angeles. Rimac. 2017”

sefiala como resultado que el nivel con mayor es el nivel medio. (14)

Quispe, en su estudio “Satisfaccion de las madres sobre la calidad de la atencion
gue brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio —
puesto de salud | — 2 Amantani, puno 2018” se tuvo como resultado obtenido
sobre la calidad de atencion, el nivel de mayor porcentaje fue el nivel de

satisfaccion media. (15)
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Martinez en su estudio “Percepcion sobre la atencion de Enfermeria en el
programa de crecimiento y desarrollo en las madres de nifios menores de 5 afos,
IPRESS "Barranco", Marzo - Mayo, 2017” sefala en cuanto a su dimension
técnico-cientifico con mayor porcentaje con 86.6% fue favorable. En la dimensién
interpersonal el 85.2%. Respecto percepcion de las madres, que un 85.2% tiene

percepcion favorable. (16)

Existen diversas teorias de enfermeria que siguen favoreciendo al cuidado
ofrecido por el profesional de enfermeria a fin de brindar una atencién acorde
con sus necesidades y expectativas. La teoria del entorno de Nightingale: El
objetivo fundamental de su modelo es conservar la energia vital del paciente y
partiendo de la accion que ejerce la naturaleza sobre los individuos, colocarlo en
las mejores condiciones posibles para que actuara sobre él. Su teoria se centra
en el medio ambiente, creia que un entorno saludable era necesario para aplicar
unos adecuados cuidados de enfermeria. La autora sefiald cinco puntos
esenciales para asegurar la salubridad: el aire puro, agua pura, desagues
eficaces, limpieza y luz, otros de sus aportes hace referencia a la necesidad de
la atencion domiciliaria, las enfermeras que prestan sus servicios en la atencion
a domicilio, deben de ensefiar a los enfermos y a sus familiares a ayudarse a si
mismos a mantener su independencia. De aqui la importancia de la salud
publica, y la atencion de enfermeria domiciliaria dandose énfasis en las

actividades preventivo promocionales.(17)

Una de las normas que menciona la atencion de salud infantil, considerada por
dos grandes organizaciones que son, el MINSA y la Organizacion Panamericana
de Salud (OPS), menciona que el control de crecimiento y desarrollo es una de
las principales funciones que abarca el primer nivel de atencion, que es el
preventivo promocional, de esta manera esta actividad es de suma importancia
y es deber del personal de salud cumplir con mayor énfasis en la atencioén del
infante menor de 5 afios ya que es considerado como poblacion de riesgo. El
propoésito del control de crecimiento de los nifios menores de 5 afos,
considerando a esta poblacion vulnerable, es de aportar al desarrollo de manera
integral de nifios y nifias desde sus primeros dias de nacido hasta los 5 afios de

edad, identificando de manera oportunidad, situaciones de riesgo que puedan

16



alterar el crecimiento y desarrollo para que esto sea atendido de manera precoz
y efectiva. Si bien es cierto, la atencion esta dirigida y enfocada al nifio pero en
este control se tiene en cuenta la participacion dinamica de los padres o quien
esté a cargo del cuidado del infante en las intervenciones de enfermeria para

garantizar un desenvolvimiento 6ptimo en el infante.(18)

En el programa de CRED, los enfermeros y enfermeras cumplen un rol
protagonista de suma relevancia ya que ellos son los que laboran, atienden a los
nifios y brindan consejeria a las madres, de tal forma que en ellos debe de
resaltar el trato humanizado y de calidad y deben de presidir de vocaciéon y con
los conocimientos cientificos actualizados, de esta manera se podra asegurar
intervenciones eficaces, ejecutadas en el momento oportuno y apropiadas,
encaminadas a prevenir enfermedades que alteren el desenvolvimiento de
los(as) nifios(as); por consiguiente, es de suma transcendencia que esta
actividad de enfermeria se gestione de manera sobresaliente y asi poder

aseverar una cuidado de enfermeria de excelencia.(19)
El objetivo a estudiar fue determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre

la atencién brindada en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de

Salud Gustavo Lanatta Lujan Lima-Norte 2019.
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Il.- MATERIALES Y METODOS

2.1. Enfoque y Disefio de investigacion:

En este trabajo de investigacion fue de enfoque cuantitativo, el cual permite
cuantificar los datos obtenidos; fue de tipo descriptivo ya que relata los
hechos del mismo modo que se han presentado y transversal debido a que

los datos fueron obtenidos en un solo momento. (20)

2.2. POBLACION:

2.3.

La poblacion estaba integrada por 71 madres que asisten al consultorio de
CRED del Centro de Salud Gustavo Lanatta — SMP, durante el mes

noviembre del 2019 y calificaban de acuerdo a los reglas de insercion.

2.2.1. Criterio de inclusion:
v" Madres que firmaron el consentimiento informado.
v Madres que no presentan barreras de comunicacién y que estén
orientadas en persona, tiempo y espacio.

v" Madres con hijos mayores de 1 mes de edad.

2.2.2. Criterio de exclusién:
v' Madres que no firmaron el consentimiento informado.
v' Madres que presentan alguna barrera de comunicacion.

v' Madres de nifios menores de 1 mes.

VARIABLE DE ESTUDIO:
La investigacion tuvo como variable al Nivel de Satisfaccién. Segun su

naturaleza, es una variable cualitativa con escala de medicion ordinal.

Definicion conceptual de variable principal: Se comprende por Nivel de
satisfaccion como el grado por el cual la persona juzga el trabajo o
rendimiento de vigor o de tal forma que este es efectuado por el distribuidor

siendo beneficioso, productivo o que sea provechoso.
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Definicion operacional de variable principal: Se comprende por Nivel de
satisfaccion como la sensacion de tranquilidad o gozo de las madres con la

atencion ofrecida por el enfermero(a).

2.4. TECNICA E INSTRUMENO DE MEDICION:

La encuesta fue la técnica utilizada, la cual nos fue util para conocer el
nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencién de
enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo.

El instrumento que permiti6 medio el nivel de satisfaccion de las madres
es un cuestionario tipo Likert, elaborado y validado en Lima en la tesis
elaborada por la Licenciada Bertha Lépez (21) adaptado por las
investigadoras Albornoz, Diana y Arica, Doris (14) donde se obtuvo un
alfa de Cronbach de 0.83 para el instrumento, demostrando que es
confiable. Asi mismo, se determino la validez items por item, mediante la
formula de R de Pearson, demostrando que todos sus items son validos.
El instrumento consta de 20 items, donde la dimension técnica cientifica
son las 9 primeras preguntas seguidas de la dimension humana las 6
siguientes preguntas y finalmente la dimensién de entorno con las 5
tltimas preguntas. Los rangos de puntuacion de las 3 dimensiones que

evalla el instrumento son:

e Dimensién Técnica cientifica
Satisfaccion Alta: 24 a 27 puntos
Satisfaccion Medio: 20 a 23 puntos
Satisfaccion Bajo: 0 a 19 puntos

e Dimensién humana:

Satisfaccion Alta: 51 a 60 puntos
Satisfacciéon Medio: 45 a 50 puntos
Satisfaccion Bajo: 0 a 44 puntos

e Dimensién entorno:

Satisfaccion Alto: 14 a 20 puntos
Satisfaccion Medio: 11 a 13 puntos

Satisfaccion Bajo: 0 a 10 puntos
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2.5.

Las puntuaciones finales son:

Nivel de satisfaccion: Alto: 51 a 60 puntos.

2.5.2.

Medio: 45 a 50 puntos.
Bajo: 0 a 44 puntos.

PROCESAMIENTO DE DATOS Y ANALISIS ESTADISTICOS:
2.5.1.

Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccion de
datos

Antes de empezar la recopilacién de informacion, se gestioné la
carta de autorizacion correspondiente para el acceso al centro de
salud elaborada por la universidad, para que sea presentada al
medico jefe del establecimiento de salud. Luego de recibir una
respuesta positiva, se contactdé con la enfermera a cargo del
consultorio para identificar la cantidad de madres que acuden al
servicio. Se coordin6 también el tiempo de encuesta, para aplicar
el instrumento que consta del cuestionario que debera ser
contestado por las madres de manera voluntaria, al llenar el
consentimiento informado como aceptacién de su participacion
voluntaria indicandole que los datos proporcionados son

reservados y con el unico fin de utilidad para la investigacion.

Aplicacion de instrumento(s) de recoleccidon de datos

La recopilacion de informacién fue obtenida en el mes de
noviembre del afio 2019, se acudid al centro con previa
coordinacion con la encargada de servicio, evaluando los dias
donde hay mayor atencion tanto en turno mafiana como en turno
tarde. A cada madre se le dio un tiempo de 5 minutos. Al culminar
con las encuestas, se procedid a revisar cada una de los

cuestionarios, verificando el llenado y la codificacion.
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2.6.

2.7.

METODOS DE ANALISIS ESTADISTICO:

Al concluir con la recopilacién de informacién mediante la aplicacion del
instrumento, se continué a elaborar una matriz original y numérica de
procesamiento de datos en el programa Excel 2013 con la informacion de
las encuestas llenadas por las mamas que acudieron al consultorio de
CRED. Después la matriz que fue elaborada en Excel fue exportada al
programa estadistico SPSS 23, en donde se realizaron los ajustes
necesarios para realizar el andlisis estadistico correspondiente, teniendo
en cuanta el objetivo del estudio y las dimensiones mencionadas

elaborando tablas y graficos correspondientes.

ASPECTOS ETICOS:

Autonomia: En este estudio de investigacion las madres decidieron si
estan dispuestas 0 no a participar en la encuesta, siendo esta respetado
mediante un consentimiento informado donde aceptaron brindar

informacion solicitada durante la entrevista de forma voluntaria.

Beneficencia: En esta investigacion se beneficiaron a las madres y sus
menores hijos con relacién a la atencion de enfermeria en el servicio
donde se pudo asegurar una atencién de calidad, cumpliendo con los

objetivos en bienestar del nifio(a).

No Maleficencia: Este estudio de investigacion no pretende generar
ningun tipo de dafo al Centro de Salud ni a las mamas que participaron

en el estudio, ni generar beneficios econémicos para la investigadora.

Justicia: En este estudio de investigacion se trabajo con las mamas que
llevaron a sus controles a sus hijos, sin distincién de raza, costumbres y/o
posicidon social, y se excluyeron unicamente a aquellas madres que no

cumplen con el criterio de inclusion.
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[ll.- RESULTADOS

Tabla 1. Datos sociodemogréaficos de las madres de los nifios que asisten

al consultorio de crecimiento y desarrollo. (n=71)

Frecuencia Porcentaje
Edad
De 21 a 25 afios 17 24
De 26 a 30 anos 25 35
De 31 a 35 afios 16 23
Mas de 36 afios 13 18

Grado de Instruccion

Superior 6 8,5
Primaria 3 4,2
Secundaria incompleta 23 32,4
Secundaria completa 39 54,9
Ocupacion
__ Trabajado 12 16,9
independiente
Casa 50 70,4
Trabajador dependiente 7 9,9
Otros 2 2,8

“‘En la tabla 1 tenemos los datos sociodemograficos de las participantes del
estudio, donde fue un total de 71 madres de familia. Con referente a la edad de
las participantes se evidencio que el 24% son de 21 a 25 afios, el 35% de 26 a
30 afos, el 23% de 31 a 35 afios y el 18% mas de 36 afios. En cuanto al grado
de instruccion, el 54% de total tienen instruccion secundaria completa, el 32.4%
del total tienen instruccion secundaria incompleta el 8.5% del total tienen
instruccion superior, el 4.2% del total tiene instruccion primaria. En cuanto a la
ocupacion el 70,4% del total son ama de casa, el 16.9% del total cuentan con
trabajo independiente. El 9.9% del total cuanta con trabajo dependiente y el 2.8%

del total son otros”
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Figura 1. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencién brindada
por el profesional de enfermeria en el consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Gustavo Lanatta Lima — Norte — 2020.

“En la figura 1 podemos observar, con respecto al Nivel de satisfaccién de las
madres sobre la atencion brindada por el profesional de enfermeria en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Gustavo Lanatta
Lima — Norte, fueron 71 participantes donde el 74% obtuvieron un nivel de
satisfaccion media, el 15% un nivel de satisfaccion alta y el 11% el nivel de

satisfaccion baja”.
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Figura 2. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencién brindada
por el profesional de enfermeria seguin su dimension técnico cientifico en
el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Gustavo

Lanatta lima — norte — 2019.

“En la figura 2 podemos observar, con respecto al nivel de satisfaccion en su
dimensidn técnico — cientifico, de las madres que acuden al consultorio de CRED
de Centro de Salud Gustav Lanatta SMP, fueron 71 participantes donde el 75%
obtuvieron un nivel de satisfaccion alta, el 24% un nivel de satisfaccién media y

el 1% el nivel de satisfaccion baja”
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Figura 3. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion brindada
por el profesional de enfermeria segun su dimension humana en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Gustavo
Lanatta Lima — Norte — 2019

“En la figura 3 podemos observar, con respecto al nivel de satisfaccion en su
dimension humano, de las madres sobre la atencién brindada por el profesional
de enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Gustavo Lanatta, fueron 71 participantes donde el 21% obtuvieron un nivel de
satisfaccion alta, el 72% un nivel de satisfaccion media y el 7% el nivel de

satisfaccion baja”
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Figura 4. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion brindada
por el profesional de enfermeria segin su dimensién entorno en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Gustavo
Lanatta Lima — Norte — 2020.

“En la figura 4 podemos observar, con respecto al nivel de satisfaccion en su
dimension entorno de las madres sobre la atencion brindada por el profesional
de enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Gustavo Lanatta, fueron 71 participantes donde el 30% obtuvieron un nivel de
satisfaccion alta, el 38% un nivel de satisfaccion media y el 32% el nivel de

satisfaccion baja”
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IV.- DISCUSION

4.1. Discusion:
El bienestar de las madres respecto a la atencion brindada es considerada
un eje principal para medir la calidad de dicha atencién que recibe del
profesional de enfermeria dentro del consultorio ya que su opinién emite
un juicio de valor de suma importancia que es el resultado de la interaccion
directa y activa con el(la) enfermero(a), ya que en el consultorio no solo
se realiza actividades pro salud en beneficio del nifilo en su crecimiento en
desarrollo sino también se tiene que superar las expectativas planteadas
de las madres asistentes. Esta experiencia que vive la madre y su
satisfaccion es una oportunidad de cambio, crecimiento y toma de
conciencia para optimizar el cuidado que brinda el(la) enfermero(a) del
consultorio de CRED y esta sea de calidad, no solo se necesitaran aplicar
conocimientos cientificos, las competencias profesionales sino también un
trato humanizado en donde la interaccion y comunicacion enfermera
paciente sea de confianza, amable, cordial y la informacién que se utilice

sea veridica; y el entorno fisico también sea agradable.

Los datos sociodemograficos de la poblacion, nos muestra en su mayoria
de las maméas que han participado en dicho estudio que el 54% tiene
secundaria completa, el 32.4% tiene secundaria incompleta, el 8.5%
instruccién superior y en su minoria 4.3% tiene primaria, en cuanto a la
edad en su mayoria el 35% son de 26 a 30 afos, el 24% son de 21 a 25
anos, el 23% son de 31 a 35 afios y en si minoria el 18% es de mas de 36
afos, tomando en cuenta la ocupacion de las madres en su mayoria el
70.4% son amas de casa, el 16.9% cuentan con trabajo independiente, el
9.9% cuenta con trabajo dependiente y en su minoria el 2.8% son otros.

Estas cifras van a influenciar en el nivel de satisfaccion que tienen las
mamas de los nifios asistentes a CRED acerca de la calidad de atencion
gue brinda enfermeria, porque sera evaluada cada dimensién segun su
madurez emocional, capacidad intelectual, las influencias de su entorno y

las experiencias vividas por ellas a lo largo de su vida.
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Los resultados del nivel de satisfaccion de las madres el 74% manifiesta
satisfaccion media, el 15% manifiesta satisfaccion alta y el 11% manifiesta
satisfaccion baja en donde la mayoria de madres se encuentran
medianamente satisfechas. En cuanto a las dimensiones evaluadas se
evidenciaron: con respecto en la dimension humana donde se evalla el
trato humanizado que se ofrece en la atencion al infante en compafiia de
su madre, se evidencio en su mayoria el 72% satisfaccion media, el 21%
satisfaccion alta y en su minoria el 21% satisfaccion baja, resaltando que
en esta dimension la mamas se encuentran medianamente satisfechas
con respecto al trato que reciben por parte de la enfermera, pudiéndose
deber a que la enfermera no pone mayor énfasis a las caracteristicas
interpersonales por ello la enfermera debe, dirigirse amablemente y
cordialmente al nifilo y a su acompafiante, llamarlos por sus nombres,
tratar con estima y valor, brindar una atencion complaciente y afectuoso,
promover un dialogo efectivo, con lenguaje sencillo de comprender. Esta
dimension es de suma importancia ya que, al tener una buena
comunicacion, sencilla y honesta sera un puente para llevar una atencion
técnico cientifico correcto asi la madre brinda la informacion necesaria

para poder seleccionar métodos de atencién adecuados.

En la dimension técnico cientifico, en donde se evidencia los
conocimientos y competencias del profesional, en su mayoria el 75%
manifiesta satisfaccion alta, el 24% satisfaccion media y el 1% manifiesta
satisfaccion baja. Estos resultado nos manifiesta que la enfermera no
obvia procedimientos como: el lavado de manos entre otros pese a que
tiene que llenar formatos que se utilizan en el primer nivel de atencion
como las FUA, el Kali entre otros de esta manera se disminuye los riesgos

y se muestra que si existe interes.

En la dimension entorno el 38% manifiesta una satisfaccion media, el 32%
una satisfaccion baja y el 30% una satisfaccion alta, en esta dimension el
nivel de satisfaccion baja es el de mayor porcentaje que las demas
dimensiones se puede explicar debido a que la madre no se encuentra

cémoda con el ambiente, no tiene privacidad ya que el consultorio de
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CRED es pequefio y se comparte con inmunizaciones, donde las madres

esperen para ser llamadas también es un espacio estrecho.

Estos hallazgos difieren con Martinez G (16), en el 2017, en Barranco —
Perud, en el cual concluye que la percepcion de las madres sobre la
atencion de enfermeria en CRED, el 85.2% manifiesta percepcion
favorable, el 5.5% manifiesta una percepcion medianamente favorable y
el 9.5% manifiesta una percepcion desfavorable. En la dimension humana
obtuve el mayor puntaje de 85.2% percepcion favorable, la dimension
técnico cientifico una percepcion favorable con 86.6% y la dimension
entorno una percepcion favorable con 82.0%, siendo esos dos ultimo

resultados distintos a la presenta investigacion.

Albornoz D, Arica D (14), en su investigacion realizada en el Rimac, en el
2017, manifiesta un mayor porcentaje de satisfaccion media con 51.3%
coincidiendo con los hallazgos. En cuanto a su dimensién humana el
52.5% manifestd satisfaccion alta y el 47.5% manifestd satisfaccion
media, en su dimensidn entorno el 51.3% manifest6 satisfaccion alta y el
48.8% manifestd satisfaccion baja, en su dimension técnico cientifico el
65% manifiesto satisfaccion baja, el 18,8% satisfaccion media y el 16.3%
satisfaccion baja. Dichos resultado son distintos de los resultados del

presente estudio.

Quispe M (15), en su estudio realizado en el 2018, en puno, se evidencia
que el mayor porcentaje obtenido es el 48% donde las madres estan
medianamente satisfechas coincidiendo con los hallazgos. En la
dimension humana las madres se sienten satisfechas el 61.11%, en la
dimensidn entorno medianamente satisfechas el 51% y en la dimension

técnico cientifico el 59.2%.

Garcia G (13), en su investigacion realizada en el 2018, en la ciudad de
Trujillo, evidencia que la satisfaccion de las madres fue alta con un 44.2%
y medianamente satisfecha con un 55.8% donde el mayoria de las madres

se encuentran satisfechas con la atencion percibida por las enfermeras.
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Asimismo, nivel internacional, Paternina D, Aldana M, Mendoza D (12), se
evidencia que el 94.2% de los padres manifiestaron sentirse satisfechos
con los servicios brindados en el programa de crecimineto y desarrollo,
resaltado el trato digno y respetuoso que se relaciona con la dimension

humana.

4.2. Conclusiones:

El 74% de madres tiene un nivel de satisfaccion medio, el 15% de madres
tiene un nivel de satisfaccion medio y el 11% de madres tienen un nivel

de satisfaccion bajo.

La poblacion de madres que mayor predomino fue de 26 a 30 afios (35%),
con grado de instruccion secundaria completa (54.9%) y con ocupacion

ama de casa (70.4%).

En la dimensién humana, el 72% tiene un nivel de satisfaccién media, el

21% satisfaccion alta y el 7% satisfaccion baja.

En la dimension técnico cientifico 75% tiene un nivel de satisfaccién alta,

el 24% satisfaccion media y el 1% satisfaccion baja.

En la dimension entorno 38% tiene un nivel de satisfaccion media, el 32%

satisfaccion alta y el 30% satisfaccion baja.

4.3. Recomendaciones:

La institucion puede realizar, periédicamente evaluaciones o encuestas
gue midan el concepto que tiene el usuario respecto a la atencion recibida
de esta manera se podré contribuir a una mejora perpetua de la calidad
de atencién brindada por el centro de salud.
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Explicar de manera didactica, practica, simple a las madres asistentes
acerca sus derechos y deberes al recibir la atencion el consultorio de
CRED para asi no crear falsas expectativas sino mejorarlas para el
momento en donde sean atendidas; como, el tiempo de espera, cuanto
demora cada atencion por nifio, el llenado de diversos formatos por nifio,

etc.

En la dimension humana, el mayor porcentaje fue representada por el
nivel de satisfaccion media por el cual las enfermeras que brindan
atenciéon en CRED deben idear, elaborar estrategias como: sesiones
educativas dirigidas al personal del centro que aporten con sugerencias
que permitan mejorar el trabajo diario repercutiendo en el bienestar de los
usuarios, de esta manera se podra humanizar los cuidados, la atencion y
a las mismas enfermeras; fortaleciendo el trato humanizado que es innato
en la profesion y asi mantener un nivel de satisfaccion del usuario

adecuado

Los enfermeros deben capacitarse continuamente, actualizarse donde
fortalezcan y aumenten sus conocimientos cientificos, competencias e
habilidades.
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Anexo A. Operacionalizacién de variable

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

TITULO: Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion brindada por el profesional de enfermeria del centro de salud Gustavo Lanatta, Lima- Norte

Tipo de variable

segln su . . CRITERIOS
VARIABLE naturalezay C%IIE\IIEE:SI!SQL OEEEZ\I(IZCI:(I)(ID\I’XL DIMENSIONES INDICADORES N° DE ITEMS \I/:'T‘II\I_SF PARA ASIGNAR
escalade VALORES
medicion
Tipo de variable | Se comprende Se comprende por
seguln su por Nivel de Nivel de - Efectividad Puntaje de 51-60
naturaleza: satisfaccion como satlsfaqqon como la - Eficacia 9 Nivel de [sera considerado
Nivel de o el grado por el sensacion de - FEficiencia (1,2,3,4,5,6, satisfaccion |como nivel de
satisfaccion |Cualitativa cual la persona |tranquilidad o gozo Técnico — - Continuidad 7,8,9,) alta satisfaccion alta
juzga el trabajo o |d€ las madres con cientifica - Seguridad
rendimiento de |/ atencion ofrecida - Integralidad
vigor o de tal por el enfermero(a).
Esc_alg forma que este es
medicion: efectuado por el - Respeto 7 Puntaje de 45-50
distribuidor siendo - Informacion (10,11,12,1 sera considerado
Ordinal beneficioso, - Interes 31415 16 Nivel de |como nivel de
productivo o que Humana - Amabilidad 14.15.16) satisfaccion [satisfaccion media
sea provechoso. media
- Comodidad 4 Lotk consiceraco
- Ambientacién ;
- Orden (17,18,19, Nivel de lcomo nivel de
Entomo - Privacidad 20) satlf)f:jgmon satisfaccion baja.
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ANEXO B. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Buenos dias, mi nombre es Tiffany Sandoval Salinas, egresada de enfermeria
de la Universidad Norbert Wiener, actualmente estoy realizando un trabajo de
investigacién, con el objetivo de obtener datos respecto al Nivel de satisfaccion
de las madres sobre la atencién brindada por el profesional de enfermeria en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Gustavo Lanatta. Por
tal motivo, solicito su gentil colaboracion para responder a las preguntas con la

mayor sinceridad, manifestandole que la encuesta es andnima y confidencial.

l. Datos generales Madre
e Edad:
e Grado de instruccién: primaria () primaria incompleta () secundaria
() Secundaria incompleta () superior () ninguna ()
e Ocupacion de la madre: su casa () trabajador independiente ()

Trabajador dependiente (') otros ()

I. Datos de su menor hijo (a):

e Edad: sSexo:

e Peso:

e Talla:

1. ENCUESTA:
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Cuestionario: Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencién brindada por
el profesional de enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Gustavo Lanatta.

Instrucciones: por favor responder las siguientes afirmaciones indicando su
grado de acuerdo con las mismas, es decir, en qué medida Ud. Esta de acuerdo
con cada afirmacién desde su punto de vista. Marque con una “X” debajo del
enunciado que mas sinceramente refleje su opinion personal.

NO

PREGUNTAS Alternativas
SIEMPRE | A VECES | NUNCA

El enfermero(a) le proporciona la debida importancia
a la toma de medidas de antropométricas: peso y
talla, realiza el registro en el carnet de CRED vy le
explica el estado de salud de su nifio(a)

El enfermero(a) realiza higiene de manos antes y
después de realizar el examen fisico a su nifio(a).

El enfermero(a) evalla a su nifio(a) desde la cabeza
a los pies y le brinda informacién sobre la evaluaciéon
realizada a su nifio(a)

El enfermero(a) evalla el desarrollo psicomotor de su
nifo(a): leguaje, comportamientos sociales, control
postural y coordinacién y motricidad.

El enfermero(a) educa sobre los cuidados de su
nino(a) en el hogar sobre: alimentacion segun la
edad, higiene oral, estimulacion temprana, limpieza e
higiene, ventilacion de la casa, suefio y reposo, entre
otros.

El enfermero(a) detecta algunas anomalias en su
nifio(a) y lo deriva a: odontologia, nutricion, entre
otros.

El enfermero(a) le brinda a su nifio(a) y/o esta
pendiente de los exdmenes de laboratorio, segun la
edad que tenga: D(C parasitos, D/C anemia y Testa
de Graham.

El enfermero(a) realza registro de la atencion de su
nifo(a) en su respectiva historia clinica.

El enfermero(a) le brinda pautas de estimulacion
temprana, segun la edad de s nifio(a).

10

El enfermero(a) saluda y se despide de Ud. Usando
nombres propios al terminar la atencion de su
nifo(a).
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11

El enfermero(a) mantiene una buena comunicacion,
trata con respeto y brinda un trato amable durante la
consulta con un tono de voz adecuada.

12

El enfermero(a) le brinda una explicacién sencilla e
los procedimientos que realiza a su niilo(a) y verifica
si Ud. Comprende las recomendaciones dadas para
su nifo(a).

13

El enfermero(a) anima, orienta e informa a Ud. O
acompafniante para que reciba las vacunas
correspondientes segun el esquema de vacunacion
y edad de su nifio(a).

14

El enfermero(a) brinda importancia a los problemas
de conducta que tenga (tuviera) su nifio(a), como:
timidez. Agresividad, entre otros.

15

El enfermero(a) se preocupa por saber las razones
de su inasistencia a los controles de su nifio(a) y/o
felicita por haber acudido al puesto de Salud.

16

El tiempo de espera para la atencion de su nifio(a) y
el tiempo que dura la consulta en el programa de
CRED, es adecuada.

17

Se mantiene la privacidad durante la atencion de su
niio(a).

18

El enfermero(a) esta pendiente de la seguridad de su
nifo(a) y lo tranquiliza durante la atencion.

19

Las condiciones fisicas y ambientales del consultorio
de crecimiento y desarrollo son agradables, limpios y
ordenados.

20

El consultorio de crecimiento y desarrollo tiene los
materiales y equipos necesarios para una adecuada
atencion de su nifio(a):

Gracias por su participacion.
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ANEXO C. CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACION MEDICA

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud.
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los
siguientes apartados.

Titulo del proyecto: factores que influyen en el cumplimiento del esquema de
vacunacion de las madres en nifios menores de cinco afos en el Centro De
Salud “Gustavo Lanatta Lujan- Lima — Norte

Nombre de los investigadores principales:
SANDOVAL SALINAS, TIFFANY JUDITH

Propésito del estudio: Determinar los factores que influyen en el cumplimiento
del esquema de vacunacion de las madres en nifios menores de cinco afios en
el centro de salud Gustavo Lanatta Lujan — Lima — Norte 2019

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacién por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que
le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.
Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegido, solo
los investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacién confidencial,
usted no seré identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion
o pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el
desarrollo de este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a
..................................... , coordinadora de equipo.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus
derechos como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados,
puededirigirseal .....oooeeeiiieiiiiiiiiiiinnn.. , Presidente del Comité de Etica de
= , ubicada en la 4, correo electronico: ...........ccoevvevennn.n.
Participacion voluntaria:

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse
en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer
preguntas, las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido
coaccion ni he sido influido indebidamente a participar o continuar participando
en el estudio y que finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
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Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electrénico

Nombre y apellidos del investigador Firma
N° de DNI
Ne teléfono mévil
Firma

Nombre y apellidos del responsable de encuestadores

N° de DNI

N° teléfono

Datos del testigo para los casos de participantes iletrados Firma o huella digital

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

Lima, de noviembre del 2019

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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