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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo: Analizar la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del
Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022. Materiales y métodos: En cuanto a la
metodologia de la investigacion es deductiva de enfoque cuantitativo, tipo de investigacion
aplicada, disefio no experimental transversal. El estudio estuvo constituido por 80 padres de
nifilos menores de cinco afios de edad que acuden al Centro de Salud Los Libertadores
cumpliendo los criterios de inclusion y exclusion, la muestra estuvo integrado 6 padres y 74
madres, las cuales tuvieron entre 18 a 40 afios. La técnica para la recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento empleado de escala Likert, que fue adaptado por Rosales M. en el
afio 2017. Resultados: el 35% de padres recibieron calidad de atencion bajo, 42% calidad
de atencion medio y 23% calidad de atencion alto. El 32% de padres percibieron nivel de
satisfaccion bajo, 48% nivel de satisfaccion medio y 20% nivel de satisfaccion alto.
Conclusion: Segtn los resultados obtenidos la que predomina en gran porcentaje fue calidad

de atencion medio y nivel de satisfaccion medio de los padres que acuden al consultorio de



crecimiento y desarrollo, concluyendo medianamente satisfechos sobre la atencion recibida
del profesional de enfermeria.

Palabras clave: calidad de atencion, nivel de satisfaccion

Abstract

The objective of this research was: To analyze the quality of care of the nursing professional
and the level of satisfaction of the parents in the CRED service of the Los Libertadores
Health Center, Lima 2022. Materials and methods: Regarding the research methodology
it is deductive with a quantitative approach, type of applied research, non-experimental
cross-sectional design. The study consisted of 80 parents of children under five years of age
who attend the Los Libertadores Health Center meeting the inclusion and exclusion criteria,
the sample consisted of 6 fathers and 74 mothers, who were between 18 and 40 years old.
The technique for data collection was the survey and the Likert scale instrument used, which
was adapted by Rosales M. in 2017. Results: 35% of parents received low quality of care,
42% received medium quality of care and 23% high quality of care. 32% of parents perceived
a low level of satisfaction, 48% a medium level of satisfaction and 20% a high level of
satisfaction. Conclusion: According to the results obtained, the one that predominates in a

large percentage was the average quality of care and the average level of satisfaction of the

xi



parents who attend the growth and development clinic, concluding that they are moderately

satisfied with the care received from the nursing professional.

Keywords: quality of care, level of satisfaction

Introduccion

La calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes tiene una relevancia
elemental en relacion al cuidado en los establecimientos de salud. En la actualidad nos
encontramos frente a un sistema de salud donde los pacientes son mas exigentes con la
atencion sanitaria que perciben, siendo aliados a los medios de comunicaciéon donde
frecuentemente investigan y adquieren informacion sobre la salud, todo este proceso implica
valorar la aprehension del cliente sobre los cuidados, en tal sentido se necesita que el
personal de salud esté capacitado con el fin de brindar las atenciones pertinentes con el
mayor empoderamiento en la atencion primaria, siendo clave fundamental para preservar la
salud de la comunidad logrando la satisfaccion de la atencion de los usuario. El presente
trabajo de indagacion tuvo como objetivo describir la concordancia entre la cualidad de
cuidado del profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en el servicio

de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Xii



Dicho trabajo de investigacion se divide en cinco capitulos donde se describe de la siguiente
manera: Capitulo I: Planteamiento del problema, objetivos, justificacion, limitaciones.
Capitulo II: Antecedentes, bases tedricas, formulacion de hipotesis. Capitulo III:
Metodologia, enfoque, tipo, disefio, poblacion, variables y operacionalizacion,
procesamiento y analisis de datos, aspectos éticos. Capitulo I'V: Presentacion y discusion de

los resultados. Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento de problema

Conforme la OMS, la calidad de atencién de los pacientes a nivel mundial es
insuficientes, donde uno de cada ocho establecimientos sanitarios no cuentan con abasto
suficiente de agua potable, de tal manera que uno de cada cinco no tienen servicios de
limpieza y uno de cada seis no tienen las instauraciones para realizar el lavado de manos en
las instalaciones de atencion, debido a ello 1800 millones de individuos que equivale al 24
% de la poblacion mundial experimentan una pésima calidad de prestaciones del servicio de

salud, esto genera como consecuencia un 60 % de muertes en el mundo (1).

Segiin Kruk M. La calidad de atencioén en paises de bajo y mediano recursos es
desfavorable para la poblacion, nuestro pais estd inmerso dentro de este contexto ya que el
sector salud es una de las debilidades marcadas en la historia donde el gobierno no toma el

mayor interés de mejorar (2).
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En el ultimo decenio, la cualidad de cuidado ha alcanzado interés en relacion con la
polémica sobre la jurisprudencia de los convalecientes y la jurisprudencia a la salud (3).
Actualmente, a nivel territorial y mundial en los sistemas de salud, la complacencia del
paciente es estimado como una sefial que determina la calidad del cuidado en salud, de tal
manera que los servicios brindados sean eficaces y seguros alcanzando la maxima

satisfaccion del usuario (4).

Segtin la OMS, los nifios representan el futuro del pais, en tal sentido el dptimo
desarrollo debe ser una de las precedencias en la sociedad, ya que en esta etapa de vida los
nifios son vulnerables a padecer diferentes enfermedades infectocontagiosas, estos pudiendo
prevenirlos en la mayoria de los casos, por ello es indispensable la constante vigilancia y

supervision que garantice una vida saludable (5).

Segun la OPM, busca restablecer la cualidad de cuidado en las instauraciones de
salud, promoviendo acrecentar en los sistemas de salud para lograr la complacencia del
enfermo, con la finalidad de reflejar los indicadores en estandares de calidad, garantizando
servicios de atencion oportuna con la maxima eficacia y eficiencia que respondan a las

expectativas de los pacientes (6).

A consecuencia de la pandemia por el COVID - 19, nuestro pais fue el mas afectados
de América Latina, debido a la coyuntura del estado de emergencia sanitaria, muchos nifios
quedaron sin atencion de crecimiento y desarrollo, generando un impacto en los
establecimientos de salud. (7) Es fundamental intuir que el examen de crecimiento y
desarrollo (CRED), es el cumulo de acciones habituales y ordenados desplegado por el
profesional de enfermeria, con el propoésito de inspeccionar de forma oportuno evitando

futuros trastornos o alteraciones en los infantes (8).



Segtin ENDES, a nivel territorial “el 39,2% de los nifios menores de treinta y seis
meses no recibieron la atencion completa de controles de CRED para su edad. En la zona
urbana fue de 41,5% y en la zona rural 32,5%. Mientras en la region Sierra el 32,6%, Costa
44,1% y la Selva 33,7%. En tal sentido, los nifios menores en el periodo preescolar, no son

extraflos a estas cuestiones de salud” (9).

Segun INEI, en 2018 estima un total de 31 millones 237 mil 385 ciudadanos en el
Peru, donde 10 millones 338 mil corresponde al poblamiento pueril (aproximadamente un

32% de la poblacion total) y el 33.5 % esta conformado por nifios de 0 - 5 afios (10).

Hoy en dia estamos frente a un sistema de salud donde los pacientes son mas
exigentes en cuanto a la cualidad de cuidado sanitaria que perciben, siendo aliados a los
medios de comunicacion con mayores conocimientos en salud pidiendo mejoras sanitarias
que aumente su nivel de satisfaccion, todo este proceso implica valorar la percepcion de los
pacientes en relacion a prestacion de los servicios, en tal sentido se necesita que el personal
de salud estén capacitados con el fin de brindar las atenciones pertinentes con el mayor
empoderamiento en los escenarios atencion primaria, siendo la clave elemental para

preservar la salud de la comunidad logrando la satisfaccion de la atencion de los usuario

(11).

La complacencia que perciben las madres sobre la cualidad de cuidados que brinda
el enfermero en los controles de CRED, permite fortalecer los conocimientos de los padres
para disminuir la problematica de las faltas a los controles de los nifios, garantizando una
mayor fidelidad hacia el servicio y la practica asistencial (12).

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general



(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del Centro de
Salud Los Libertadores, Lima 20227

1.2.2 Problema especificos
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en su dimension humano y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022?
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en su dimension técnico - cientifico y nivel de satisfaccion de los padres en
el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022?
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria en su dimension entorno y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 20227
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los pares en su dimension accesibilidad en el
servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 20227
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022?
(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension mantiene relaciones
de confianza en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima
20227

1.3 Objetivos de la investigaciéon

1.3.1 Objetivo general



Analizar la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion
de los padres en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima
2022.

1.3.2 Objetivos especificos
Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension
humana y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del Centro de
Salud Los Libertadores, Lima 2022.
Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension
técnico - cientifico y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del
Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.
Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension
entorno y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del Centro de

Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion
de los padres en su dimension accesibilidad en el servicio de CRED del Centro de
Salud Los Libertadores, Lima 2022.
Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion
de los padres en su dimension confort en el servicio de CRED del Centro de Salud Los
Libertadores, Lima 2022.
Determinar la calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion
de los padres en su dimension mantiene relaciones de confianza en el servicio de
CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

1.4 Justificacion de la investigaciéon

1.4.1 Teorica



El presente estudio fue de gran importancia, investigar la cualidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del
Centro de Salud Los Libertadores. Ya que en la revision bibliografico no se evidencian
estudios realizados en dicho establecimiento de salud, la cual motivo ejecutar el siguiente
estudio de investigacion, para ello se ha estructurado el marco tedrico mediante la revision
de fuentes bibliograficas actuales. Por lo tanto, el presente estudio des de la relevancia tedrica
sera un aporte que contribuya conocimientos a desarrollar otras investigaciones relacionado
con los variables del estudio. La perspectiva de este estudio es lograr una calidad de atencion,
siendo uno de los retos que debe asumir la enfermera mediante las gestiones oportunas en
los servicios de salud, de tal manera los resultados obtenidos seran de beneficio en la toma
de determinaciones, con la finalidad de acrecentar el servicio con eficacia y eficiencia.
1.4.2 Metodologia

Este estudio de indagacion proveera una gran contribucion metodolégico, con la
finalidad de mesurar la cualidad de cuidado del profesional de enfermeria, aplicando el
mecanismo validado, la cual serd de gran beneficio de otros profesionales de salud, en las
proximas investigaciones similares.

1.4.3 Practica

Esta investigacion permitira conocer la cualidad de atencion que brinda el profesional
de enfermeria en el servicio de crecimiento y desarrollo, y la complacencia de los padres.
Los resultados seran a disposicion del establecimiento de Salud Los Libertadores para
abocetar, implementar y efectuar proyectos de mejora en la calidad de atencion, generando
un impacto positivo en los profesionales de enfermeria en la mejora continua de atencion al
cliente, buscando aumentar el nivel de complacencia mediante una atencioén de calidad,

oportuna y segura, empleando los instrumentos y/o materiales necesarios bajo los criterios



de gestion de calidad y el marco estratégico reduciendo la desercion de los pacientes en el
consultorio de CRED.
1.5 Limitaciones de la investigacion

Se tomaron acciones para solucionar las dificultades de tiempo y factores
econdmicos que pueden haber impedido la realizacion del estudio. Ademas, el Centro de
Salud Los Libertadores permiti6 investigar la calidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED. En dicho
establecimiento, no hubo estudios realizados con respecto al tema abordado en el presente
estudio, por esa razon se considerd necesario realizar este estudio, teniendo en cuenta las
opiniones de los usuarios, sobre la calidad de atencion recibida en este establecimiento de

salud.

CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes nacionales

Alvarado M & Bustios R (13). En Peru en el afio 2019, efectuaron un estudio de
indagacion con la finalidad “Determinar la satisfaccion de las madres de nifios menores de
5 afios con la atencion de enfermeria en el servicio de CRED en el Centro Materno Infantil
Piedra Liza - Rimac 2019”. La metodologia fue descriptiva de corte transversal, con un
espécimen de 132 madres. Para recopilacion de referencia, se aplicé como instrumento un
interrogatorio de 22 interpelacion de escala de Likert. Los resultados obtenidos fueron que
las madres consideraron una satisfaccion media (48.4%). En conclusion, las madres que
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afluyen al consultorio de crecimiento y desarrollo revelaron una complacencia media, en las
dimensiones predomindé una complacencia media: segura (67.4%), oportuna (64.4%),

humana (58.3%) y continua (50.7%).

Ccahua L (14). En Peru en el afio 2019, efectué un estudio de indagacion con la
finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de las madres, sobre la atencion de Enfermeria
en madres de nifios menores a 5 afios, en el servicio CRED, Puesto de Salud Huarocondo -
Cusco, 2019”. La metodologia fue descriptiva de corte transversal, con un espécimen de 62
madres. Para recopilacion de referencia, se aplicé como instrumento un interrogatorio. Los
resultados obtenidos fueron, bajo nivel de complacencia en las siguientes dimensiones:
Entorno (96.8%), técnica - cientifico (69.4%), humana (50%). En conclusion, las madres que
afluyen al consultorio de crecimiento y desarrollo estimaron bajo nivel de complacencia

(82.3%).

Quispe M (15). En Peru en el afio 2018, efectué un estudio de indagacion con la
finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion que
brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio - Puesto de salud
I - 2 Amantani, Puno 2018”. La metodologia fue de enfoque cuantitativo descriptiva de corte
transversal, con un espécimen de 54 madres. Para recopilacion de referencia, se aplico como
instrumento un interrogatorio. Los resultados fueron que las madres mostraron una
complacencia media (48.15%), complacencia completa (44.44%), insatisfaccion (7.41%).
En cuanto a la dimension técnica - cientifica, estimaron complacencia completa (25.93%),
complacencia media (59.26%), insatisfaccion (14.81%). En la dimension humana, mostraron
complacencia completa (61.11%), complacencia media (31.48%), insatisfaccion (7.41%).
Finalmente, en la dimension entorno revelaron complacencia completa (48.15%),
complacencia media (51.85%). En conclusion, las madres mostraron una complacencia

media sobre la cualidad de cuidado del profesional de enfermeria.



Valery C & Sosa K (16). En Pert1 en el afio 2018, efectud un estudio de indagacion
con la finalidad “Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion de las madres que
acuden al servicio de crecimiento y desarrollo y la percepcion de la calidad de atencion de
enfermeria en el Centro de Salud Cooperativa Universal”. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo descriptivo de corte transversal, con un espécimen de 50 madres que acudieron
al servicio de crecimiento y desarrollo. Para recopilacion de referencia, se aplico como
instrumento un interrogatorio. Los resultados fueron que las madres presentaron
complacencia alto (17%) donde aumenta relativamente a medida que la aprehension de la
cualidad de cuidado es considerable del (5.9% al 71.4%), complacencia media (58.8%),
insatisfaccion (5.9%). En conclusion, el nivel de complacencia y la cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria segtin la aprehension de las madres que afluyen al consultorio de

crecimiento y desarrollo, tiene una concordancia relevante (Chi Cuadrado: p. valor = 0.002).

Saavedra M (17). En Peru en el afio 2018, Efectu6 un estudio de indagacion con la
finalidad “Determinar la relacion que existe entre la Percepcion de Calidad y Satisfaccion
de madres sobre la atencion de enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo,
Centro de Salud Portada de Manchay, Pachacamac, 2018”. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo descriptivo de corte transversal, con un espécimen de 60 madres. Para
recopilacion de referencia, se aplicO como instrumento un interrogatorio. Los resultados
fueron que las madres recibieron cualidad de cuidado alto (78.6%) y percibieron
complacencia alto (70%). En conclusion, se evidencia que la variable aprehension de
cualidad tiene una concordancia directa con la variable complacencia respecto al cuidado
del profesional de enfermeria, con Rho de Spearman: 0. 652.

2.1.2 Antecedentes Internacionales
Jalem S (18). En México en el afo 2020, efectud un estudio de indagacion con la

finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de 100 pacientes atendidos en el servicio



hospitalario de la ciudad de México 2020”. La metodologia fue descriptiva, con un
espécimen de 100 pacientes. Para recopilacion de referencia, aplicé como instrumento un
interrogatorio. Los resultados fueron que el (27%) del grupo estudiado se encuentra
insatisfecho con el servicio de salud brindado, de tal manera que solo el (15%) refieren haber
sido atendidos por médicos y enfermeras de manera adecuada, mientras que el porcentaje
restante refiere un nivel de satisfaccion moderada con el servicio tanto de enfermeria, como

de otras areas que participan en la atencion de la salud.

Maggi V y Wendy A (19). En Ecuador en el afio 2018, efectuaron un estudio de
indagacion con la finalidad “Evaluar el nivel satisfaccion de los usuarios con respecto a la
atencion y calidad brindada de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de
Milagro Guayaquil- Ecuador, 2018”. La metodologia fue de disefio transversal analitico, con
un espécimen de 357 apoderados de los nifios. Para recopilacion de referencia, se aplico
como instrumento un interrogatorio SERVQUAL. Los resultados fueron donde los usuarios
evidenciaron insatisfaccion en la dimension tangibilidad al revelar una disimilitud de 0.1575
entre perspectiva y aprehension. En la dimension fiabilidad evidenciaron insatisfaccion con
una desigualdad de 0.5675. En la dimension seguridad evidenciaron insatisfaccion con una
estimacion de 0.5933 y la dimension empatia evidenciaron insatisfaccion con 0.054. en
concordancia a la amplitud de contestacion del cliente se contempld una complacencia
parcial con una estimacion de -0.162. En conclusion, el cuidado que brinda el profesional de

enfermeria es deficiente.

Nieto A (20). En Ecuador en el afio 2018, efectud un estudio de indagacion con la
finalidad “Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicios médicos y la
satisfaccion de los pacientes del area de emergencia del Hospital Basico Balzar”. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo de corte transversal, con un espécimen de 120

usuarios. Para recopilacion de referencia, se aplico como instrumento un interrogatorio
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Servperf. Los resultados obtenidos evidenciaron que existen niveles inferiores de
satisfaccion en aspectos afines a tiempos de respuesta, procesos administrativos y capacidad
disponible del hospital. Se estableci6 una correlacion estadisticamente relevante en
concordancia la cualidad de cuidado y complacencia del paciente. Se concluy6 formular la
creacion de un modelo de gestion de calidad fundado en el EFQM, un modelo europeo. Las
primordiales destrezas se elaboran entorno a los elementos de: liderazgo, estrategias y
politicas, alianzas y gestion de procesos; cuyos logros esperados van encaminados: al

personal, los usuarios, la sociedad y la institucion.

Aguilar E, Hernandez M y Villanueva J (21). En México en el afio 2017, efectuaron
un estudio de indagacion con la finalidad “Conocer la calidad de la atencion en una
institucion pediatrica”. La metodologia fue descriptiva de corte trasversal, con una muestra
probabilistica de 400 padres. Para recopilacion de referencia, se aplicé como instrumento un
interrogatorio. Los resultados obtenidos evidenciaron que el cuidado es favorable (60%), en
concordancia a las dimensiones estimaron que el profesional de enfermeria esclarecid
respecta la medicacion (84%), el profesional de enfermeria brindo trato con fineza a los nifios

(53%). En conclusion, el cuidado del profesional de enfermeria fue favorable.

Patemina D, Aldana M y Mendoza K (22). En Colombia en el afio 2017, efectuaron
un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de los padres
de los nifios que asisten al programa de CRED de un establecimiento de salud”. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo descriptivo de corte transversal, con un espécimen
de 292 padres. Para recopilacion de referencia, se aplicé como instrumento un interrogatorio.
Los resultados mostraron que el (94.2%) de padres refirieron estar complacidos, (96.2%)
revelaron percibir una correspondencia honrado y educado, (91.8%) discurren que el entorno

es apropiado, (81.8%) refieren que el cuidado es reservado y el (65.1%) indica que el lapso
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de aguardar es oportuno. En conclusion, los padres revelaron sentirse complacidos con el
cuidado.
2.2 Bases teodricas
Calidad de atencion

Segun MINSA, “Es la estipulacion de eficiencia de los denuedos e implicaciones
desplegadas y fianza de conviccion y cortesia humano para todos los usuarios” (23). Segiin
la OMS, la calidad de atencion en salud es brindar un conjunto de servicios con el fin de
obtener el diagnostico mediante la cual aplicar las acciones frente a los problemas de salud
que presente el individuo, logrando el mejor resultado del bienestar fisico reduciendo los
posibles riesgos y la maxima satisfaccion del paciente. (24). Es brindar un servicio de salud,
oportuno con calidad y eficacia de manera equitativa logrando la satisfaccion completa sus
necesidades o expectativas, orientado a conseguir una mejor calidad de vida optimizando el

bienestar del individuo (25).

La cualidad de cuidado del profesional de enfermeria son acciones de respuestas a
las indigencias y perspectivas del paciente en los establecimientos de la salud, mediante la
atencion oportuna, personalizada, eficiente y humanizada, con los estandares para un
gjercicio profesional habil y responsable, con el acceso de recursos necesarios orientado a
brindar la calidad de atencion (26).

Dimensiones de la calidad de atencién

Segun Donabedian, propuso acometer la cualidad de cuidado mediante tres
dimensiones: cientifico, humano y entorno, las cuales se determinan estimando las siguientes
caracteristicas para obtener la medicion segun la escala de valoracion (27).

Dimension técnica - cientifico: Es la aptitud que posee el profesional de salud para resolver

un problema de salud empleando sus conocimientos, aptitudes, habilidades y competencias
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profesionales para brindar atencion al usuario, dentro de ello componen las siguientes
caracteristicas: efectiva, eficiencia, continuidad, conviccion, plenitud (28).
Dimension Humano: Se refiere al grado de relaciones interpersonales que se da entre el
profesional de enfermeria y el usuario, la cual tiene las siguientes caracteristicas: Respeto a
la jurisprudencia de la persona, informacion integro, veridico y pertinente, tendencia
manifiesto en el individuo, ética, amabilidad y empatia (29).
Dimension Entorno: Refiere las diferentes instalaciones que brinda la institucion durante
las prestaciones de servicios de salubridad concediendo considerable estimacion para los
clientes a un coste mesurado y admisible. El bienestar de salud de los individuos hace alusion
a una percepcion “mejoria de la molestia, estado de placidez y complacencia”, los cuales
estan desarrollados en cuatro aspectos (fisico, psicoespiritual, ambiental y social) (30).
Satisfaccion

La satisfaccion es la proporcion donde el cuidado y la condicion de salud satisfacen
las perspectivas del individuo (31). La complacencia es el dictamen de valoracion anunciado
de acuerdo a la apreciacion del usuario en concordancia al servicio que recibe en una
determinada institucion (32). Es un sentimiento que se da como efecto al percibir si efectuan
con la perspectiva del usuario con el servicio brindado, de tal manera que cubran las
necesidades del usuario para lograr el nivel de satisfaccion. El usuario sentira satisfaccion
del servicio si cubre o excede sus expectativas (33). Es el resultado optimo que adopta el
cliente cubriendo sus necesidades en los establecimientos de salud en concordancia a la
cualidad de atencion (34).
Complacencia de los padres respecto al cuidado

El cuidado de enfermeria estd basado en satisfacer las necesidades del individuo
promoviendo la salud con el fin de lograr su bienestar fisico - metal, evitando enfermedades

y los posibles riesgos que amenazan la salud de la poblacion. En el servicio de CRED la

13



enfermera brinda un servicio de cuidado integral cumpliendo una serie de acciones para el
bien de los nifios, desde el contexto instructora y asesora para esclarecer las incertidumbres
de los padres de forma explicito incentivando la importancia de las atenciones, en tal sentido
las madres alcanzan un valor de satisfaccion de acuerdo a la percepcion percibida durante la
atencion (35).

Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Es un método que permite mediar la complacencia del cliente en concordancia al
cuidado obtenida del profesional de enfermeria, esta valoracion constituye un eje principal
para estimar las perspectivas del usuario en relacion a la prestacion del cuidado, siendo
evaluados en tres escalas: Accesibilidad, confort y relaciones de confianza:

Accesibilidad: Se alude a las conductas del profesional de enfermeria efectuada de manera
oportuna, considerando comportamientos vinculados como acercarse y brindar atencion
holistica. Donabedian, destaca las pericias, sabidurias y la sensatez del profesional de
enfermeria, como principios sustanciales en eficacia del cuidado con cualidad.

Confort: Se alude al cuidado que brinda la enfermera alcanzar el bienestar del estoico y su
parentela, beneficiando un ambiente que patrocina su comodidad. El confort es toda aquella
peculiaridad que tiene el ambiente de los establecimientos de salud, acogedor, complaciente
y particular.

Relacion de confianza: Es aquello que brinda el profesional de enfermeria para instaurar
un vinculo empatica orientada a la recuperacion de salud de los estoicos, fomentando un
ambiente de confianza y segura. Para Watson, el incremento de un vinculo de confianza
entre el profesional de enfermeria y el estoico precisa el logro de la relacion terapéutica
impulsando la bondad, la aptitud de entender la aprehension y sensacion del otro,
desarrollando canales de comunicacion efectiva que concibe componentes cognitivos,

emotivo y de dictamen comportamental (36).

14



o o1

Medicion de la satisfaccion

Es un método que se emplea para medir la cualidad de cuidado, esto se considera
como un indicador para determinar el nivel de complacencia en relacion a las sensaciones y
expectativas del usuario sobre las atenciones recibidas, siendo evaluados en tres escalas:
Complacencia total (las perspectivas del cliente fueron en su plenitud). Complacencia media
(las perspectivas del cliente fueron obtenidos de manera fragmentario). Insatisfaccion (las
perspectivas del cliente no han sido cubiertas por completo) (37).
Enfermeria

Es la profesion que desempefia en el campo de la salud ofreciendo el cuidado y
atencion a los enfermos, aplicando las pautas clinicas que contribuya la recuperacion del
estado de salud logrando su independencia del usuario. (38) La enfermera es considerada
como la ciencia humana con conocimiento cientifico para ejecutar las acciones en el proceso
de la atencion. Aplicando acciones de enfermeria mediante las competencias y conductas de
valorar, reconocer, diagnosticar, planear, influir y estimar la contestacion de manera integral
(38).

Competencia del enfermero

Son un conjunto de aptitudes, conductas, disentimientos y técnicas para la toma de
decisiones permitiendo un alto nivel de permanencia. De tal manera se divide en tres
dimensiones:
= Conceptuales y/o pensamiento critico: Para brindar una valoracion adecuada y asiduo

de nifos, determinando de manera oportuna los peligros y perturbaciones a través de la
estimulacion mediante la atencion efectiva, educando a los padres sobre los cuidados en

casa.
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= Interpersonales: Valores y aptitudes motivados a la colaboracion activa de los parientes
del flematico, y el conjunto multidisciplinario con la finalidad de conseguir un
desarrollo impecable de los nifios.

= Destreza: Capacidad peculiar para coadyubar el desarrollo integral de las criaturas,
reduciendo los riesgos de incapacidad.

Las responsabilidades que tienen las enfermeras se involucran con estas
competencias: la profesion, con uno mismo, el equipo de salud, paciente, cliente y la
sociedad. Todos los profesionales de salud deben tener claro sus aptitudes, teniendo una
expectativa educativa planeada, estructurada, para administrar de manera eficiente los
servicios de enfermeria.

Las habilidades son imprescindibles para organizar los deberes profesionales y al ser
concretos permiten: Situar un aprendizaje o capacitacion continua, monitorizando la
cualidad de servicio brindado, descubrir las aptitudes profesionales, tener un marco de
alusion de los sistemas de apreciacion, flexibilidad interprofesional, reflexionar sobre los
servicios del profesional de enfermeria que brindan a la poblacién que responde a sus
necesidades (39).

Rol del enfermero

La valoracion del profesional de enfermeria en los controles de acrecentamiento
permite identificar los riesgos y alteraciones que afectan la salud de los nifios, promoviendo
los habitos y estilos de vida saludable para garantizar el cuidado de los menores. En las
instituciones de salud el profesional de enfermeria brinda servicios de cuidado, respetando
el contexto socio cultural del nifio y su entorno, con las aptitudes cientificas segun la norma
técnica vigente en tal sentido se debe ejecutar de acuerdo al siguiente esquema de CRED.
Para ejecutar la atencion considerar lo siguiente:

+ Interaccion acogedor y respetuoso con los padres de familia en la recepcion.

16



K2
°oe

Apertura de la atencion del nifio (examen fisico céfalo caudal y medicion
antropométricas)

Valoracion del acrecentamiento psicomotor (EDPE, TEPSI y TES PERUANO)
Revision de la historia clinica del nifio y la ficha FUA

Diagnostico oportuno, interconsulta o referencia. (40)

Componentes de acrecentamiento

Segtin la MINSA, el esquema de acrecentamiento dentro del paquete de cuidado

integral de la criatura establece cuatro componentes, administrativo, técnico, educativo e

indagacion:

Componente administrativo de la organizacién: Son aquellos encargados de elaborar
normas que regulan los servicios de atencion precisando los organos directivos
responsables de desplegar y las acciones que ejecutan son: programacion, supervision,
evaluacion e informacion.

Componente Técnico: Implican las actividades que ejecutan los profesionales de
enfermeria, durante la atencion de los nifios donde atafien las siguientes fases: Antes del
Control: se debe efectuar actividades mediante estrategias de promocion de la salud para
captar a los nifios en escuelas y la comunidad. Identificar: realizando una valoracion
exhaustiva a niflos con riesgos de salud determinado el grado de afecciones y derivar a
correspondencia para su atencion oportuno. En el control: verificar los datos de los nifios
en la tarjeta de vacunacion y/o control decrecimiento y desarrollo, apertura de historia
clinica en la primera cita, revisar en sistema si esta afiliada al SIS y generar FUA.
Evaluacion por etapas de vida: realizar la anamnesis obteniendo informacion sobre los
datos personales, antecedentes personales, familiares y los determinantes sociales. El
examen fisico comprende la técnica de somatometria y evaluacion céfalo caudal de las

criaturas en los consultorios de acrecentamiento y la evaluacion del desarrollo
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psicomotor que se realiza mediante las escalas y normadas establecidas por el MINSA.
Al concluir las actividades de evaluacion se registra en el carnet e historia clinica del
nifio y finalmente de la atencion se realizan las actividades de seguimiento, en base a
cada necesidad.

= Componente Educativo: Determina realizar acciones formativo a los padres de familia
y la comunidad sobre la importancia de la sucesion de acrecentamiento de las criaturas,
promoviendo la adhesion oportuna a los controles programados. Cuando se realiza estas
actividades extramurales se difunde informacion a través de afiches y materiales audios
visuales generando la implicacion activa de la colectividad mediante las estrategias de
promocion de salubridad para alcanzar el bienestar de los menores.

= FElemento Investigativo: Busca trascender indagaciones cientificas y fomentar el
avance de nuevas sabidurias en base a las problematicas planteadas de la comunidad
(41).

CRED

Son una colectividad de transformaciones somaticos y funcionales que se originan
en los seres humanos desde la etapa de concepcion hasta la adultez. Implicando una
percepcion enérgica, progresivo y prospectiva del ser humano siendo una particularidad
distintiva de los nifios (42).

La concordancia entre la salubridad y el acrecentamiento bajo las asistencias optimas
que brindan los progenitores, ayudan adoptar una actitud responsable de promover el
desarrollo de los nifios. El crecimiento de los niflos abarca en la maduracion fisica,
lingiiistica, cognitivo, socioafectivos y temperamentales como el acrecentamiento de la
motricidad fina y gruesa. (43)

Generalidades de Crecimiento y Desarrollo

Crecimiento
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Es el proceso biologico del aumento de la masa somatico de un ser humano, que se
origina por el incremento de las células, sucesion metodica por componentes genéticos,
nutricionales, culturales, emocionales, socioeconémicos y neuroendocrinos, que se evalia
mediante los valores antropométricas (peso, talla, perimetro cefalico) (44).

Desarrollo

Es el proceso enérgico mediante la cual todo ser humano alcanza la aptitud funcional
de los organos por medio de la integracion de sus funciones en aspectos bioldgicos,
cognoscitivos, psicologicos, sexuales, nutricionales, influenciado por factores genéticos,
culturales y ambientales (44).

Comprobacion de acrecentamiento

Es una colectividad de actividades ejecutadas por el profesional clinico en el servicio
de CRED de nifio sano, con la finalidad de examinar de manera pertinente el acrecentamiento
del menor con la finalidad de localizar de forma oportuna posibles perturbaciones que
puedan repercutir de manera desfavorable en un futuro. Desarrollando un control de nifio
sano individual, pertinente, integral y periddica (44).

Todos los nifios menores de cinco afios de edad son vulnerables de sufrir algunas
perturbaciones durante su desarrollo, mediante las acciones de los profesionales capacitados
en el campo clinico de atencion primaria en salud se pueden prevenir tempranamente
garantizando alcanzar su 6ptimo crecimiento y desarrollo (44).

Normativa Técnica de Salubridad para la Comprobacion de Acrecentamiento de las
Criaturas Menores de Cinco Afios.

Es un escrito sistematico donde se instauran las orientaciones técnicas para la

estimacion pertinente y constante del control de acrecentamiento de los nifios menores de

cinco afios, describiendo las condiciones de peligro o perturbaciones a las que esta arriesgado
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el individuo a esta edad. En el pais rige la Norma Técnica N° 137.2017 por Resolucion
Ministerial N° 537-2017- MINSA (44).
TEORIAS DE ENFERMERIA
Jean Watson

La filosofia del cuidado humano esta basada en concordancia entre la inteligencia y
espiritu, a través de un nexo de colaboracion y credulidad entre el ser vigilada y el protector.
Su epistemologia posee una perspectiva filosofica, con soporte mistica, preservado como
una utopica moral y decente. Filosofia de Jean Watson sustenta que la atencion humana
concibe, un pacto moral (cuidar y acentuar la decencia humana, va mas alld de una
valoracion médica), la destreza, aprehension y el vinculo (revelando predileccion
trascendente a la persona). El cuidado humanizado exige de un trance moral por los
profesionales de salud, para mejorar su calidad de vida del individuo enfermo mediante la
educacion y los cuidados elevando la per percepcion en relacion al cuidado humanizado (45).

El esmero humanizado esta fundamentado en estimaciones, encaminado al orbe
salutifero, se alude al profesional de enfermeria en relacion a lo que efectia para fomentar y
proteger la salubridad, tratar la afeccion y avalar el entorno que patrocine una subsistencia
saludable y eufonico en el dominio somaticos, afectivo, colectivo y psiquico. Algunos de los
componentes que acceden humanizar las atenciones orientan hacia el avance de una sucesion
de cuidado colateral y constante, suscitando subsistencia solida para el estoico culturalmente
admisible, mediante la tecnologia con toque humano y basicamente centrado en el individuo.
El cuidado humano comprende importancia, anhelo y trance de cuidar (46).
Dorotea Orem

El autocuidado es un comportamiento que existe en condiciones determinadas de la
supervivencia, presidida por los individuos sobre si mismo y hacia los demas, para reglar las

causas que perjudican su inherente crecimiento y actividad en lucro de su existencia,
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salubridad o confort. Orem instauro la filosofia de carencia de su propio esmero como
ejemplar absoluto por tres hipotesis. La filosofia del autocuidado, déficit del autocuidado y
sistemas de enfermeria, como un escenario de alusion para la pericia, adiestramiento y la
administracion de enfermeria. La filosofia explicada por Orem ofrece instrumento a los
profesionales de enfermeria para ofrecer un cuidado de cualidad, en condiciones vinculadas
con la salubridad - afeccion (47).

Alvarez plantea que el eje elemental del profesional de enfermeria es detallar la
carencia entre aptitud potencial de autocuidado y las peticiones de autocuidados de los
estoicos. La finalidad es suprimir de maneara que esto cubra los requerimientos/indigencias
universales y se restringe las desviaciones en la salubridad (48).

Nola Pender

La promocioén del bienestar, se fundamenta en la formacién del individuo sobre como
preservarse y llevar una vida saludable “hay que fomentar el bienestar saludable para
prevenir las enfermedades, reducir los gastos econéomicos, conservar la dependencia de los
individuos hacia el futuro”. Esta filosofia describe en el individuo los factores cognitivos,
transformacion y la motivacion para efectuar dicho comportamiento encaminado a lograr un
estado de salud optimo. Este ejemplar influye trascendencia a la cultura como el cumulo de
inteligencia y destrezas adquiridos, la cual es estudiada y transmitida de una generacion a
otra (49).

Madeleine Langer

Madeleine promotora de la enfermeria transcultural, sostiene que los profesionales
de salud deben estar capacitados en conocer las diferentes culturas y modos de vivir para
brindar la atencion digna a los estoicos originarios de cualquier sitio, sin distincion alguna

por sus caracteristicas socio demograficas con el fin de fortalecer y promover salud para la
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toda la poblacion y la comunidad, ayudando a conservar o convalecer la salud y hacer frente

a sus discapacidades o a su obito (50).

2.3 Formulacién de hipdtesis

2.3.1 Hipétesis general
Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED
del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.
Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED
del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

2.3.2 Hipétesis especificos
Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria en su dimension humana y nivel de satisfaccion de los padres en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria en su dimension técnico - cientifico y nivel de satisfaccion de los padres

en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria en su dimension entorno y nivel de satisfaccion de los padres en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension accesibilidad en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.
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Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension mantiene
relaciones de confianza en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores,

Lima 2022.

CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Metodologia de la investigacion

La metodologia de la indagacion es deductiva ya que posibilita presentar la
informacion obtenida en un tiempo y espacio determinado, llegando a una conclusion a partir
de una sucesion de inferencias (51).

3.2 Enfoque investigativo
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Es de enfoque cuantitativo, ya que los datos encontrados se cuantificaran de tal
manera se podra describir las variables del estudio, debido a que busca la resolucion de
problemas (51).

3.3 Tipo de investigacion

Es de tipo aplicada donde esta basado en teorias cientificas la cual lleva a formulacion
de hipdtesis y posteriormente realizar comparacion con la realidad actual llegando a una
conclusion sobre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario. (51)

3.4 Diseiio de investigacion

Presenta un disefio no experimental, porque se analizara las variables tal como se
muestran en su entorno innato, sin integrar componentes que cambie dicha conducta. Es de
corte transversal porque los datos se recopilaran en un periodo determinado. Nivel o alcance
es descriptivo, porque se busca describir las caracteristicas inherentes de las variables del
estudio y correlacional, porque permite establecer la relacion entre las variables, sin
manipulacion (51).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo

La urbe del actual analisis de indagacion, estuvo integrada por todos los padres de
criaturas menores de cinco afios de edad, que afluyen al consultorio de acrecentamiento del
establecimiento de salud los libertadores. La muestra de estudio fue elegida de forma
aleatoria de la totalidad de urbe de analisis a 80 padres considerando los métodos de
insercion y eliminacion. Se aplicé el muestrario aleatorio sencillo, donde cada ente de la urbe
tuvo semejante posibilidad de ser seleccionada en la participacion del estudio.

Criterios de insercion
»  Padres de nifios que afluyen al consultorio de acrecentamiento
= Padres de familia que pertenecen a dicha jurisdiccion

= Padres que pretenden cooperar en la indagacion
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Padres que tienes sus criaturas menores de cinco afios

Nifios que estan afiliados en el SIS

Criterios de eliminacion

v

v

Padres de nifos que no afluyen al consultorio de acrecentamiento
Padres de familia que no pertenecen a la jurisdiccion

Padres que no desean cooperar en la indagacion

Padres que no tienes sus criaturas menores de cinco afios

Nifios que no estan afiliados al SIS
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3.6 Variables y operacionalizacion

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION ESCALA VALORATIVA
Es un conjunto de | Es la apreciacion o el deplorar del Practico.
cualidades que | usuario sobre el cuidado que ofrece | Técnica Eficacia. Complacencia baja
ofrenda un servicio | el profesional de enfermeria en el Eficiente. (1-25).
que avala a las | consultorio de acrecentamiento a Conviccion.
Cualidad de | indigencias del | través de dimensiones: técnica, Correspondencia ) Complacencia medio
., . , Ordinal
atencion cliente. humana y del entorno. Los valores | Humana Cortesia afable. (26 - 50)
finales de la variable son alta, media Pertinente.
y baja. Reservado Complacencia alto
Entorno Bienestar (>asl)
Libre de peligro
Alude el agrado o | Es la sensacion o complacencia de Inteligencia.
descontento de los | los padres de familia con el cuidado | Accesibilidad Empatico.
padres, sobre una | percibida del enfermero en el Apoyo oportuno Complacencia baja
comparacion de lo | servicio de acrecentamiento, dicha Consultorio (1-25).
que espera recibir y | satisfaccion se evalua a través de apropiado.
Nivel de lo que recibe en la | dimension de accesibilidad, confort | Confort Entorno fiable. . Complacencia medio
. .. . . . Ordinal
complacencia | consulta del servicio | y mantiene relaciones de confianza. Considera la (26 - 50)
de acrecentamiento. | Los valores finales de la variable Privacidad
son: alto, medio, bajo. Instruccion Complacencia alto
Mantiene relaciones | global. (>asl)
de confianza Cordialidad.
Certeza.
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3.7.1 Técnica

En la siguiente investigacion el método que se empleo es el interrogatorio, mediante
la cual se indagado el juicio que tienen los padres de familia respecto la cualidad de esmero
que ofrece el enfermero en la consulta de acrecentamiento, obteniendo una informacion de
mayor relevancia para alcanzar un mejor resultado en lo que se busca investigar.

3.7.2 Descripcion

Para efectuar la medicion del instrumento de la cualidad del cuidado se aplicd un
interrogatorio de escala Likert, que fue adaptado por Rosales M. (52) en el afio 2017. Este
instrumento consta de 22 preguntas con cinco alternativas de respuestas, cuya escala de
intervalo son las siguientes: completamente en desacuerdo, discordia, inseguro, pacto,
completamente de acuerdo. Con 10 items para la dimension técnica, 6 items para la
dimension humano y 5 items para la dimension entorno. Las mismas seran evaluados de la
siguiente manera: 1 - 25 baja cualidad de cuidado, 26 - 50 cualidad de cuidado media, >51
alta cualidad de cuidado.

Para realizar la medicion del instrumento del nivel de complacencia se aplico un
interrogatorio de escala Likert, que fue adaptado por Rosales M. (52) en el afio 2017. Este
instrumento consta de 18 preguntas con cinco alternativas de respuestas, cuya escala de
intervalo son las siguientes: completamente en desacuerdo, discordia, inseguro, pacto,
completamente de acuerdo. Con 6 items para la dimension accesibilidad, 6 items para la
dimension confort, 6 items para la dimension relaciones de confianza. Las mismas seran
evaluados en los siguientes niveles 1 - 25 bajo grado de complacencia, 26 - 50 grado medio
de complacencia, >51 alto grado de complacencia.

3.7.3 Validacion

Ramirez D. en el afio 2020 efectuo el analisis de validez, elaborado por Rosales M.

(52) mediante el procedimiento del Método Delphi o dictamen de expertos, para ello se
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conto con la cooperacion de tres conocedores con amplia experiencia en el estudio, la medida
dado por los jueces diestros fueron sojuzgados a la prueba binomial, encontrandose una
correlacion significativa, en tal sentido se obtuvo un resultado de 88,3, la cual determina
como legitimo a los interrogatorios de cualidad y grado de complacencia.
3.7.4 Confiabilidad

Ramirez D. en el ailo 2020 realizo la verificacion de confiablidad de los mecanismos,
que fueron elaborados por Rosales M. (52) mediante la prueba piloto en una muestra de 12
participantes, los mismos que no fueron parte de la muestra del estudio, obteniendo una alfa
de Cronbach de 77,1 para el interrogatorio de cualidad y 77,5 para el interrogatorio de grado
de complacencia, la cual determino una alta confiabilidad para realizar el presente estudio
de investigacion.
3.8 Procesamiento y analisis de datos

El presente trabajo de investigacion se presentd a la comision de ética de la UPNW
para su respectiva evaluacion y adhesion del proyecto. Una vez aceptado el trabajo de
investigacion se presentd a la direccion de la DIRIS Lima Norte solicitando su aprobacion
para la ejecucion, para ello se coordind con el encargado del establecimiento de Salud los
Libertadores  para emplear el interrogatorio en los padres que afluyen al servicio de
acrecentamiento de acuerdo los métodos de insercion y eliminacion, se concluyo6 realizando
los interrogatorios y obteniendo los datos.

Una vez efectuada la recopilacion de informacion mediante el instrumento, la
filiacion obtenida fue ingresados a una base de datos de programa Excel 2020,
posteriormente siendo enviados al programa SPSS. Donde se analiz6 los resultados mediante

graficos y tablas, finalmente se interpret6 segun los resultados obtenidos. Este proceso se
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efectu6é cuidadosamente para evitar los sesgos que pudo haber alterar los resultados del
estudio.
3.9 Aspectos éticos

Para este andlisis de indagacion se considerd las cuatro fisonomias bioéticas, tales
como el principio de autonomia, beneficencia, no maleficencia y justica. De tal manera se
aplico el consentimiento mediante una informacion clara y veridica en los padres de familia
que asisten al consultorio de control de crecimiento y desarrollo (53).
Principios de autonomia: Esta enfocado en la amplitud que posee el individuo de requisar
sus propias determinaciones libre de influencias ajenas. De tal manera en este trabajo de
investigacion se tiene presente este principio en los colaboradores que afluyen al servicio de
acrecentamiento del establecimiento de salubridad los libertadores. En el presente estudio
cada participante accede al autdgrafo del asentimiento informado previa explicacion de
manera libre (53).
Principios de beneficencia: Simboliza el deber deontologico de hacer el bien y evitar el
dafio al usuario, ya que ninguna madre serd perjudicada al responder las encuestas, se
informo6 a todos los participantes sobre los beneficios del presente trabajo de indagacion. A
través de los desenlaces obtenidos se podra determinar la cualidad de cuidado del profesional
de enfermeria y nivel de complacencia de los padres de familia, de tal manera se ejecutara
un plan de mejora para brindar un mejor servicio (53).
Principios de no maleficencia: Es la deontologia médica clasica que abstiene desarrollar
intencionalmente acciones que puedan perjudicar o dafiar a otros. En la presente
investigacion se evita evitar algiin tipo de dafio a las madres y nifios participantes, los

resultados obtenidos solo seran usados para del trabajo de investigacion (54).
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Principios de justicia: Durante la entrevista toda las madres participantes seran tratadas de
manera justa, equitativa, con respeto y consideracion que se merecen cada una de ellas, sin

discriminacién alguna (54).
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos posterior a la aplicacion del instrumento

en los padres de nifios menores de 5 afios de edad de un Centro de Salud.

Tabla N° 1 Datos sociodemograficos.

. - N %
Datos sociodemograficos
80 100
Total
SEXO
Masculino 6 7%
Femenino 74 93%
e [
18a24 16 20%
25a32 42 52%
33a40 22 28%
ESTADO CIVIL
Soltero 5 6%
Conviviente 36 45%
Casada 28 35%
Separada 8 10%
Divorciada 3 4%
GRADO DE INSTRUCCION
Primaria 8 10%
Secundaria 28 35%
Superior no universitario 34 42%
Universitario 10 13%

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla N° 1 podemos observar de un total de 80 padres encuestadas (100%), el 7%

fueron varonil y 93% femenil. La edad esta distribuida de 18 a 40 afios, donde el 20% fueron

de 18 a 24 anos, 52% de 25 a 32 afios y 28% de 33 a 40 afios. En cuanto al estado civil, el

6% fueron solteros, 45% convivientes, 35% casados, 10% separados y 4% divorciado.

Respecto el grado de instruccion, el 10% cuentan con estudios primarios, 35% con estudios

secundaria, 42% con estudios no universitarios y 13% con estudios universitarios.
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Tabla N° 2 Calidad de atencion del profesional de enfermeria del Centro de Salud los

Libertadores (N=80).

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 28 35%
Medio 34 42%
Alto 18 23%
Total 80 100%

Grafico 1. Calidad de atencion del profesional de enfermeria del Centro de Salud los

Libertadores.
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Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 2 y grafico 1 podemos observar de un total de 80 padres encuestados, 35%
recibieron calidad de atencion bajo, 42% recibieron calidad de atencion medio y 23%

recibieron calidad de atencion alto.

31



Tabla N° 3 Nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de Crecimiento y Desarrollo

del Centro de Salud los Libertadores (N=80).

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 32%
Medio 38 48%
Alto 16 20%
Total 80 100%

Grafico 2. Nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de Crecimiento y Desarrollo

del Centro de Salud los Libertadores.
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Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 3 y grafico 2 podemos observar de un total de 80 padres encuestados, el 32%
percibieron nivel de satisfaccion bajo, 48% percibieron nivel de satisfaccion medio y 20%

percibieron nivel de satisfaccion alto.
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Tabla N° 4 Calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension técnico -

cientifico.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 37%
Medio 38 48%
Alto 12 15%
Total 80 100%

Grifico 3. Cualidad de cuidado del profesional de enfermeria en su dimension técnico —

cientifico

TECNICA - CIENTIFICA

HBajo EMedio mAlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 4 y grafico 3 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension técnico - cientifico, el 37% recibieron calidad de atencion bajo, el 48% recibieron

calidad de atencion medio y el 15% recibieron calidad de atencion alto.
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Tabla N° 5 Calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension humana.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 31 39%
Medio 34 44%
Alto 14 17%
Total 80 100%

Grafico 4. Calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension humana

HUMANA

HBajo EMedio EAIlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 5 y grafico 4 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension humana, 39% recibieron calidad de atencion bajo, el 44% recibieron calidad de

atencion medio y el 17% recibieron calidad de atencion alto.
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Tabla N° 6 Calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension entorno.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 31%
Medio 45 56%
Alto 10 13%
Total 80 100%

Grifico 5. Calidad de atencion del profesional de enfermeria en su dimension entorno.

ENTORNO

B Bajo EMedio mAlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 6 y grafico 5 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension entorno, 31% recibieron calidad de atencion bajo, el 56% recibieron calidad de

atencion medio y el 13% recibieron calidad de atencion alto.
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Tabla N° 7 Nivel de satisfaccion de los padres en su dimension accesibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 31%
Medio 41 51%
Alto 14 18%
Total 80 100%

Grafico 6. Nivel de satisfaccion de los padres en su dimension accesibilidad.

ACCESIBILIDAD

HBajo Medio EAIlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 7 y grafico 6 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension accesibilidad, 31% percibieron nivel de satisfaccion bajo, el 51% percibieron

nivel de satisfaccion medio y el 18% percibieron nivel de satisfaccion alto.
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Tabla N° 8 Nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 28 35%
Medio 40 50%
Alto 12 15%
Total 80 100%

Grafico 7. Nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort.

CONFORT

HBajo W Medio EAlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 8 y grafico 7 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension confort, 35% percibieron nivel de satisfaccion bajo, el 50% percibieron nivel de

satisfaccion medio y el 15% percibieron nivel de satisfaccion alto.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion de los padres en su dimension mantiene relaciones de

confianza.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 32 40%
Medio 37 46%
Alto 11 14%
Total 80 100%

Grafico 8. Nivel de satisfaccion de los padres en su dimensiéon mantiene relaciones de

confianza.

MANTIENE RELACIONES DE CONFIANZA

M Bajo ' Medio mAlto

Fuente: Elaboracion propio del autor

En la tabla 9 y grafico 8 podemos observar de un total de 80 padres encuestados en su
dimension mantiene relaciones de confianza, 40% percibieron nivel de complacencia bajo,
el 46% percibieron nivel de complacencia medio y 14% percibieron nivel de complacencia

alto.

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados
Se detallan los desenlaces alcanzados en el actual andlisis de indagacion, en cuanto

a los datos sociodemograficos se evidencia a 7% varonil y 93% fémina, la edad de los padres
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esta distribuida de 18 a 40 afios, donde se evidencia de 18 a 24 afios a 20%, de 25 a 32 afios
a 52% y de 33 a 40 afios a 28%. El estado civil de los padres, se evidencia a 6% solteros,
45% convivientes, 35% casados, 10% separados y 4% divorciado. El grado de instruccion
de los padres, se evidencia a 10% con estudios primario, 35% con estudios secundaria, 42%

con estudios no universitarios y 13% con estudios universitarios.

De tal manera en cuanto a la calidad de atencion, el 35% de padres recibieron calidad
de atencion bajo, 42% medio y el 23% alto. A si mismo la satisfaccion del usuario se
evidencia, donde el 32% de padres percibieron nivel de satisfaccion bajo, 48% medio y el
20% alto. En cuanto a la dimension técnico - cientifico, el 37% de padres recibieron calidad
de atencion bajo, 48% medio y 15% alto. En la dimension humana, el 39% de padres
recibieron cualidad de cuidado bajo, 44% medio y 17% alto. En la dimension entorno, el
31% de padres recibieron calidad de atencion bajo, el 56% recibieron calidad de atencion
medio y el 13% recibieron calidad de atencion alto. En la dimension accesibilidad, el 31%
de padres percibieron nivel de complacencia bajo, 51% medio y 18% alto. En la dimension
confort, el 35% de padres percibieron nivel de complacencia bajo, 50% medio y 15% alto.
En la dimension mantiene relaciones de confianza, el 40% de padres percibieron nivel de

satisfaccion bajo, 46% medio y 14% alto.

La prueba de probabilidad global muestra una concordancia relevante entre la
cualidad de cuidado y nivel de complacencia del cliente, mediante la correlacion de
Spearman de 0.694 con una significancia estadistica de p=0.001, aceptando la hipotesis
principal y se rechaza la nula. En cuanto la hipotesis especifica 1 muestra una relacion
significativa, seglin la correlacion de Spearman de 0.626. Hipotesis especifica 2 muestra una
concordancia significativa, segun la correlacion de Spearman de 0.620. Hipotesis especifica
3 muestra una concordancia significativa, segiin la correlacion de Spearman de 0.618.

Hipotesis especifica 4 muestra una relacion significativa, seglin la correlacion de Spearman
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de 0.622. Hipotesis especifica 5 muestra una relacion significativa, seglin la correlacion de
Spearman de 0.645. Hipotesis especifica 6 muestra una relacion significativa, segin la

correlacion de Spearman de 0.652.

4.1.2 Prueba de hipétesis

Hipotesis general

Hi: Existe concordancia estadisticamente relevante entre la cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en el servicio de CRED del

Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe concordancia estadisticamente relevante entre la cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en el servicio de CRED del

Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N°10 prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencion y nivel de

complacencia del usuario.

Calidad de Nivel de
atencion complacencia

Rho de Cualidad de Coeficiente de 1,000 ,694™"
Spearman cuidado correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Nivel de Coeficiente de ,694™" 1,000
complacencia correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
En la tabla 2 se muestra que existe concordancia estadisticamente significativa entre la

cualidad de cuidado del profesional de enfermeria y nivel de complacencia del usuario,
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conforme la correspondencia de Spearman de 0.694 simbolizando este desenlace como
mesurado con una relevancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01. Por lo cual, se
admite la hipotesis alterna y se niega la hipotesis nula.

Hipétesis especifica 1

Hi: Existe concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria en su dimension humana y nivel de complacencia de los padres

en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe concordancia estadisticamente relevante entre cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria en su dimension humana y nivel de complacencia de los padres

en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N°11 prueba de correlacion segiin Spearman entre la dimension humana y nivel de

complacencia del usuario.

Dimension Nivel de
humana complacencia
Rho de Dimensidn Coeficiente de 1,000 ,626™"
Spearman humana correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Nivel de Coeficiente de ,626™" 1,000
satisfaccion correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3 se muestra que existe relacion estadisticamente significativa la dimension
humana con la variable complacencia del usuario, conforme la correspondencia de Spearman
de 0.626 simbolizando un desenlace mesurado con una relevancia estadistica de p=0.001
siendo inferior a 0.01. Por lo cual, se admite la hipotesis especifica y se niega la nula.
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Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional

de enfermeria en su dimension técnico - cientifico y nivel de satisfaccion de los padres en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del

profesional de enfermeria en su dimension técnico - cientifico y nivel de satisfaccion de los

padres en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N°12 prueba de correspondencia conforme Spearman entre la dimension entorno y

nivel de satisfaccion del usuario.

Dimension Nivel de
técnico - satisfaccion
cientifico
Rho de Dimensidn Coeficiente de 1,000 ,620""
Spearman técnico - correlacién
cientifico
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80
Nivel de Coeficiente de ,620" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 4 se muestra que existe relacion estadisticamente significativa la dimension

técnico - cientifico con la variable satisfaccion del usuario, segun la correlacion de Spearman

de 0.620 representado un resultado moderado con una significancia estadistica de p=0.001

siendo inferior a 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional

de enfermeria en su dimension entorno y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de

CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del

profesional de enfermeria en su dimension entorno y nivel de satisfaccion de los padres en

el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N° 13 prueba de correspondencia conforme Spearman entre la dimension entorno y

nivel de satisfaccion del usuario.

Dimension Nivel de
entorno satisfaccion
Rho de Dimensidn Coeficiente de 1,000 ,618""
Spearman entorno correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80
Nivel de Coeficiente de ,618"" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 5 se muestra que existe concordancia estadisticamente relevante, la dimension

entorno con la variable satisfaccion del usuario, segin la correlacion de Spearman de 0.618

representado un resultado moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

inferior a 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 4
Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension accesibilidad en el

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension accesibilidad

en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N° 14 prueba de correlacion segiin Spearman entre calidad de atencion y la dimension

accesibilidad.
Calidad de Dimensién
atencion accesibilidad
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 622"
Spearman atencion correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Dimensién Coeficiente de ,622™ 1,000
accesibilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 6 se muestra que existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la dimension accesibilidad, segin la correlacion de Spearman de 0.622
representado un resultado moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo

inferior a 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 5
Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del profesional
de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort en el servicio de

CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en su dimension confort en

el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.

Tabla N° 15 prueba de correlacion segiin Spearman entre calidad de atencion y la dimension

confort.
Calidad de Dimensién
atencion confort
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,645™"
Spearman atencion correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Dimensién Coeficiente de ,645™" 1,000
confort correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 7 se muestra que existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la dimension confort, segun la correlacion de Spearman de 0.645 representado un
resultado moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01. Por

lo tanto, se acepta la hipotesis especifica y se rechaza la nula.
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Hipotesis especifica 6

Hi: Existe concordancia estadisticamente relevante entre cualidad de cuidado del profesional
de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en su dimension mantiene relaciones
de confianza en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022.
Ho: No existe concordancia estadisticamente relevante entre cualidad de cuidado del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en su dimension mantiene
relaciones de confianza en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima

2022.

Tabla N° 16 prueba de correlacion segiin Spearman entre calidad de atencion y la dimension

mantiene relaciones de confianza.

Calidad de Mantiene

atencion relaciones
de confianza
Rho de Cualidad de Coeficiente de 1,000 ,652™"
Spearman cuidado correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
Mantiene Coeficiente de ,652™" 1,000
relaciones de correlacion
confianza
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
En la tabla 8 se muestra que existe concordancia estadisticamente relevante entre la cualidad
de cuidado y la dimension mantiene relaciones de confianza, segun la correlacion de

Spearman de 0.652 representado un resultado moderado con una significancia estadistica de

46



p=0.001 siendo inferior a 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica y se rechaza la
nula.
4.1.3 Discusion de resultados

Respecto a la cualidad de esmero del enfermero del Establecimiento de Salud Los
Libertadores, se encontré que el (35%) de padres recibieron cualidad de esmero bajo, el
(42%) cualidad de esmero medio y (23%) cualidad de esmero alto. Obteniendo una
correlacion de Spearman de 0.694, con una relevancia estadistica de p=0.001. Los desenlaces
obtenidos son diferentes a los de Aguilar E, Hernandez M y Villanueva J (21). En México
en el afio 2017, efectuaron un estudio de indagacion con la finalidad “Conocer la calidad de
la atencioén en una institucion pediatrica”. Los resultados obtenidos evidenciaron que el
cuidado es favorable (60%), en concordancia a las dimensiones estimaron que el profesional
de enfermeria esclarecio respecta la medicacion (84%), el profesional de enfermeria brindo
trato con fineza a los nifios (53%). En conclusion, el cuidado del profesional de enfermeria
fue favorable. A si mismo los resultados encontrados por Saavedra M (17). En Pert en el
afio 2018, Efectud un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar la relacion que
existe entre la Percepcion de Calidad y Satisfaccion de madres sobre la atencion de
enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo, Centro de Salud Portada de
Manchay, Pachacamac, 2018”. Los resultados fueron que las madres recibieron cualidad de
cuidado alto (78.6%) y percibieron complacencia alto (70%). En conclusion, se evidencia
que la variable aprehension de cualidad tiene una concordancia directa con la variable
complacencia respecto al cuidado del profesional de enfermeria, con Rho de Spearman: 0.
652.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los padres que acuden al consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Los Libertadores, el (32%) de padres

percibieron nivel de complacencia bajo, el (48%) nivel de complacencia medio y (20%) nivel
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de complacencia alto. Obteniendo una correlacion de Spearman de 0.694, con una
significancia estadistica de p=0.001. Los resultados obtenidos concuerdan en la mayoria a
los de Alvarado M & Bustios R (13). En Pert en el afio 2019, efectuaron un estudio de
indagacion con la finalidad “Determinar la satisfaccion de las madres de nifios menores de
5 afios con la atencion de enfermeria en el servicio de CRED en el Centro Materno Infantil
Piedra Liza - Rimac 2019”. Los resultados obtenidos fueron que las madres consideraron
una satisfaccion media (48.4%). En conclusion, las madres que afluyen al consultorio de
crecimiento y desarrollo revelaron una complacencia media, en las dimensiones predomind
una complacencia media: segura (67.4%), oportuna (64.4%), humana (58.3%) y continua
(50.7%). Asi mismo los resultados obtenidos por Valery C & Sosa K (16). En Pert en el afio
2018, efectud un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion de las madres que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo y la
percepcion de la calidad de atencion de enfermeria en el Centro de Salud Cooperativa
Universal”. Los resultados fueron que las madres presentaron complacencia alto (17%)
donde aumenta relativamente a medida que la aprehension de la cualidad de cuidado es
considerable del (5.9% al 71.4%), complacencia media (58.8%), insatisfaccion (5.9%). En
conclusion, el nivel de complacencia y la cualidad de cuidado del profesional de enfermeria
segun la aprehension de las madres que afluyen al consultorio de crecimiento y desarrollo,
tiene una concordancia relevante (Chi Cuadrado: p. valor =0.002). Asi mismo los resultados
encontrados por Jalem S (18). En México en el afio 2020, efectud un estudio de indagacion
con la finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de 100 pacientes atendidos en el servicio
hospitalario de la ciudad de México 2020”. Los resultados fueron que el (27%) del grupo
estudiado se encuentra insatisfecho con el servicio de salud brindado, de tal manera que s6lo
el (15%) refieren haber sido atendidos por médicos y enfermeras de manera adecuada,

mientras que el porcentaje restante refiere un nivel de satisfaccion moderada con el servicio
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tanto de enfermeria, como de otras areas que participan en la atencion de la salud.
Finalmente, para Nieto A (20). En Ecuador en el afio 2018, efectu6 un estudio de indagacion
con la finalidad “Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicios
médicos y la satisfaccion de los pacientes del area de emergencia del Hospital Basico
Balzar”. Los resultados obtenidos evidenciaron que existen niveles inferiores de satisfaccion
en aspectos afines a tiempos de respuesta, procesos administrativos y capacidad disponible
del hospital. Se establecid una correlacion estadisticamente relevante en concordancia la
cualidad de cuidado y complacencia del paciente. Se concluyd formular la creacion de un
modelo de gestion de calidad fundado en el EFQM, un modelo europeo. Las primordiales
destrezas se elaboran entorno a los elementos de: liderazgo, estrategias y politicas, alianzas
y gestion de procesos; cuyos logros esperados van encaminados: al personal, los usuarios, la

sociedad y la institucion.

En cuanto a cualidad de esmero del enfermero en su dimension técnico - cientifico,
el (37%) de padres recibieron cualidad de esmero bajo, (48%) cualidad de esmero medio y
el (15%) cualidad de esmero alto. Para la dimension humana el (39%) de padres recibieron
cualidad de esmero bajo, (44%) cualidad de esmero medio y el (17%) cualidad de esmero
alto. Para la dimension entorno el (31%) de padres recibieron cualidad de esmero bajo,
(56%) cualidad de esmero medio y el (13%) cualidad de esmero alto. Los resultados
obtenidos tienen una concordancia a los de Ccahua L (14). En Perti en el afio 2019, efectud
un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de las madres,
sobre la atencion de Enfermeria en madres de nifios menores a 5 anos, en el servicio CRED,
Puesto de Salud Huarocondo - Cusco, 2019”. Los resultados obtenidos fueron, bajo nivel de
complacencia en las siguientes dimensiones: Entorno (96.8%), técnica - cientifico (69.4%),
humana (50%). En conclusion, las madres que afluyen al consultorio de crecimiento y

desarrollo estimaron bajo nivel de complacencia (82.3%).
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A si mismo los resultados obtenidos por Quispe M (15). En Perti en el afio 2018,
efectud un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento
y desarrollo del nifio - Puesto de salud I - 2 Amantani, Puno 2018”. Los resultados fueron
que las madres mostraron una complacencia media (48.15%), complacencia completa
(44.44%)), insatisfaccion (7.41%). En cuanto a la dimension técnica - cientifica, estimaron
complacencia completa (25.93%), complacencia media (59.26%), insatisfaccion (14.81%).
En la dimension humana, mostraron complacencia completa (61.11%), complacencia media
(31.48%), insatisfaccion (7.41%). Finalmente, en la dimension entorno revelaron
complacencia completa (48.15%), complacencia media (51.85%). En conclusion, las madres
mostraron una complacencia media sobre la cualidad de cuidado del profesional de
enfermeria.

En cuanto el nivel de complacencia de los padres en su dimension accesibilidad, el
(31%) de padres percibieron nivel de complacencia bajo, (51%) nivel de complacencia
medio y el (18%) nivel de complacencia alto. Para la dimension confort, el (35%) de padres
percibieron nivel de complacencia bajo, (50%) nivel de complacencia medio y el (15%) nivel
de complacencia alto. Para la dimensiéon mantiene relaciones de confianza, el (40%) de
padres percibieron nivel de complacencia bajo, (46%) nivel de complacencia medio y el
(14%) nivel de complacencia alto. Los resultados encontrados son diferentes a los de Maggi
V y Wendy A (19). En Ecuador en el afio 2018, efectuaron un estudio de indagacion con la
finalidad “Evaluar el nivel satisfaccion de los usuarios con respecto a la atencion y calidad
brindada de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro Guayaquil-
Ecuador, 2018”. Los resultados fueron donde los usuarios evidenciaron insatisfaccion en la
dimension tangibilidad al revelar una disimilitud de 0.1575 entre perspectiva y aprehension.

En la dimension fiabilidad evidenciaron insatisfaccion con una desigualdad de 0.5675. En la
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dimension seguridad evidenciaron insatisfaccion con una estimacion de 0.5933 y la
dimension empatia evidenciaron insatisfaccion con 0.054. en concordancia a la amplitud de
contestacion del cliente se contempld una complacencia parcial con una estimacion de -
0.162. En conclusion, el cuidado que brinda el profesional de enfermeria es deficiente. De
igual forma los resultados obtenidos por Patemina D, Aldana M y Mendoza K (22). En
Colombia en el afio 2017, efectuaron un estudio de indagacion con la finalidad “Determinar
el nivel de satisfaccion de los padres de los nifios que asisten al programa de CRED de un
establecimiento de salud”. Los resultados mostraron que el (94.2%) de padres refirieron estar
complacidos, (96.2%) revelaron percibir una correspondencia honrado y educado, (91.8%)
discurren que el entorno es apropiado, (81.8%) refieren que el cuidado es reservado y el
(65.1%) indica que el lapso de aguardar es oportuno. En conclusion, los padres revelaron

sentirse complacidos con el cuidado.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la cualidad de atencion del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en el consultorio de
acrecentamiento del establecimiento de Salud Los Libertadores, Lima 2022. Conforme la
correspondencia de Spearman de 0.694 simbolizando este desenlace como mesurado con
una relevancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Segundo: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero
del profesional de enfermeria en su dimension humana y nivel de complacencia de los padres
en el consultorio de acrecentamiento del establecimiento de Salud Los Libertadores, Lima
2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.626 simbolizando una relevancia
estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Tercera: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero
del profesional de enfermeria en su dimension técnico - cientifico y nivel de complacencia
de los padres en el consultorio de acrecentamiento del establecimiento de Salud Los
Libertadores, Lima 2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.620 simbolizando
una relevancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Cuarto: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero
del profesional de enfermeria en su dimension entorno y nivel de complacencia de los padres
en el consultorio de acrecentamiento del establecimiento de Salud Los Libertadores, Lima
2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.618 simbolizando una relevancia

estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Quinto: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en su dimension

accesibilidad en el consultorio de acrecentamiento del Establecimiento de Salud Los
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Libertadores, Lima 2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.622 simbolizando
una relevancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Sexto: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero del
profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en su dimension confort en
el consultorio de acrecentamiento del Establecimiento de Salud Los Libertadores, Lima
2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.645 simbolizando una relevancia
estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

Séptimo: Existe una concordancia estadisticamente significativa entre cualidad de esmero
del profesional de enfermeria y nivel de complacencia de los padres en su dimension
mantiene relaciones de confianza en el consultorio de acrecentamiento del Establecimiento
de Salud Los Libertadores, Lima 2022. Conforme la correspondencia de Spearman de 0.652
simbolizando una relevancia estadistica de p=0.001 siendo inferior a 0.01.

5.2 Recomendaciones

Conforme los resultados obtenidos se detallan las subsiguientes sugerencias:

Implementar un cuaderno de citas para agendar los controles de los nifios.

=  Cumplir estrictamente con el tiempo estipulado seglin la norma técnica del MINSA para
garantizar una atencion completa y de calidad.

= Sensibilizar a los padres de familia acudir a los controles de acuerdo las citas
programadas.

»  Brindar capacitacion al personal de admision para mejor el flujo de atencion entregando
de manera oportuna las historias clinicas generado la ficha FUA y asi evitar el retraso
de las consultas citadas.

= Disefiar un plan de mejora en la atencion primaria con todos los equipos

multidisciplinarios para fortalecer las competencias de un cuidado humanizado e

integral para lograr una calidad de atencion del usuario.
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Fomentar un clima laboral 6ptimo para garantizar las atenciones sanitarias de calidad.
Solicitar contratacion de mas profesionales de enfermeria para el consultorio de CRED.
Plantear tacticas de esmero asegurando la complacencia del cliente.

El profesional de enfermeria debe garantizar una atencion de calidad brindando una
evaluacion e intervencion exhaustiva a todos los nifios que acuden a sus controles con
el fin de prevenir los riesgos que puedan alterar su salud y esto repercuta de manera

desfavorables en el crecimiento y desarrollo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipoétesis Variables Dlsen’o )
metodolégico

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Tipo de
¢Cudl es la relacion que existe | Determinar la calidad de atencién del | Hi: Existe relacién estadisticamente significativa entre la | calidad investigacion
entre la calidad de atencion del | profesional de enfermeria y nivel de | calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel - Aplicada
profesional de enfermeria y nivel | satisfaccién de los padres en el servicio | de satisfacciéon de los padres en el servicio de CRED del | Dimensiones Enfoque
de satisfaccion de los padres enel | de CRED del Centro de Salud Los | Centro de Salud Los Libertadores, Lima 2022. - Técnica - Cuantitativo
servicio de CRED del Centro de | Libertadores, Lima 2022. Ho: No existe relacién estadisticamente significativa | cientifica Método
Salud Los Libertadores, Lima entre la calidad de atencién del profesional de | - Humana - Deductiva
20227 Objetivo especifico enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el | - Entorno Diseio de la

Problema especifico

¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en su
dimensién humano y nivel de
satisfacciéon de los padres en el
servicio de CRED del Centro de
Salud
20227

Los Libertadores, Lima

¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en su
dimensién técnico - cientifico y

Identificar la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en su

dimensién humana vy nivel de
satisfaccién de los padres en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los

Libertadores, Lima 2022.

Identificar la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en su
dimensidn técnico - cientifico y nivel de
satisfaccién de los padres en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los

Libertadores, Lima 2022.

servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores,
Lima 2022.

Hipétesis especifico
Existe relacién estadisticamente significativa entre
calidad de atencion del profesional de enfermeria en su
dimensidon humana y nivel de satisfaccién de los padres
en el servicio de CRED del

Libertadores, Lima 2022.

Centro de Salud Los

Existe relacion estadisticamente significativa entre
calidad de atencidn del profesional de enfermeria en su
dimensidn técnico - cientifico y nivel de satisfaccién de
los padres en el servicio de CRED del Centro de Salud Los

Libertadores, Lima 2022.

Variable 2: nivel
de satisfaccion

Dimensiones
- Accesibilidad
- Confort

- Mantiene
relaciones de
confianza

investigacion
- No experimental
transversal
Poblacién
muestra
- 80 madres de
familia

63




nivel de satisfaccion de los padres
en el servicio de CRED del Centro
de Salud Los Libertadores, Lima
20227

¢Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en su
dimensiéon entorno y nivel de
satisfacciéon de los padres en el
servicio de CRED del Centro de
Salud
2022?

Los Libertadores, Lima

Identificar la calidad de atencidn del
profesional de enfermeria en su

dimensién entorno y nivel de
satisfaccién de los padres en el servicio
de CRED del Centro de Salud Los

Libertadores, Lima 2022.

Existe relacién estadisticamente significativa entre
calidad de atencion del profesional de enfermeria en su
dimensidn entorno y nivel de satisfaccién de los padres
en el servicio de CRED del Centro de Salud Los
Libertadores, Lima 2022.

Existe relacién estadisticamente significativa entre
calidad de atencion del profesional de enfermeria y nivel
de satisfaccion de los padres en su dimensién
accesibilidad en el servicio de CRED del Centro de Salud
Los Libertadores, Lima 2022.

Existe relacién estadisticamente significativa entre
calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel
de satisfaccion de los padres en su dimension confort en
el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores,
Lima 2022.

Existe relacion estadisticamente significativa entre
calidad de atencién del profesional de enfermeria y nivel
de satisfaccién de los padres en su dimensidn mantiene
relaciones de confianza en el servicio de CRED del Centro

de Salud Los Libertadores, Lima 2022.
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Anexo 2: Instrumentos

Instrumento 1
Sexo: M C] FB
Edad:[ |

Grado de instruccion: Primaria@ Secundaria@ No univ@ Univ B

Estado civil: Soltero@ Casado@ Separado@ Divorciado@ Conv C}

A continuacion, presentamos el cuestionario para conocer la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion, para ello deberan responder con atencion cada una de las preguntas marcando

con un aspa la alternativa que cree conveniente.

TA: totalmente de acuerdo  A:acuerdo I:indeciso  D:desacuerdo  TD: totalmente

desacuerdo

CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE ENF TA|A|I|D|TD
N° DIMENSION TECNICA - CIENTIFICA

La enfermera brinda la debida importancia a la toma de medidas de
1 | pesoy talla, lo registra en el carnet de CRED explicandole el estado

nutricional de su nifio (a).

La enfermera realiza higiene de manos antes y después de examinar

a su nifio(a).

La enfermera evalta a su nifio(a) desde la cabeza a los pies y le

brinda informacion sobre la evaluacion.

La enfermera evaliia el desarrollo psicomotor de su nifio(a):
4 | lenguaje, comportamiento social, control de postura, motricidad y

coordinacion.

La enfermera detecta alguna anomalia en su nifio(a) y lo deriva a:

odontologia, nutricion, entre otros.

La enfermera le brinda a su nifio(a) y/o estd pendiente de los
examenes de laboratorio segin la edad que tenga: descarte de
paracitos, descarte de anemia, test de Graham y le explica si le va

realizar algin procedimiento.

La enfermera realiza el registro de la atencion de su nifio(a) en su

respectiva historia clinica.
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El tiempo de espera para la atencion de su nifio(a) y el tiempo que
8 dura la consulta en el consultorio de CRED, es adecuado.
9 | Su nifio (a) recibe una atencion de calidad y calidez de la enfermera.
10 Se siente segura con los cuidados que brinda la enfermera a su
nifio(a).
Ne° DIMENSION HUMANA
i La enfermera le saluda y se despide de usted usando nombres
propios al terminar la atencion de su nifio(a).
La enfermera mantiene buena comunicacion trata con respeto y
12 | brinda un trato amable durante la consulta con un tono de voz
adecuada.
13 | La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha.
14 | La enfermera le brinda un trato amable.
La enfermera le dio oportunidad para que usted le exprese algin
1 problema con su nifio(a).
16 | Se mantiene la privacidad durante la atencion de su nifio(a).
Ne° DIMENSION ENTORNO
El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el
Y orden.
Las condiciones fisicas y el ambiente del consultorio CRED son
18 agradables, limpios y ordenados.
1 El consultorio de CRED cuenta con los materiales y equipos
necesarios para una adecuada atencion a su nifio(a).
La enfermera le educa sobre los cuidados de su nifio (a) en el hogar
sobre: higiene, lavado de manos, alimentacion segun la edad, higiene
20 oral, estimulacion temprana, limpieza e higiene, ventilacion de la
casa, sueflo y reposo, entre otros.
La enfermera le da pautas de estimulacion temprana segun la edad
A de su nifio(a), para que lo realice en casa.
VALORACION:

Calidad baja 1 - 25
Calidad media 26 — 50
Calidad alta > 51
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Instrumento 2

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PADRES

TA

TD

NO

DIMENSION ACCECIBILIDAD

La enfermera se preocupa por saber las razones de su inasistencia

1 | alos controles de su nifio(a) y/o felicitar a Ud. Por haber acudido
al centro de salud.
La enfermera esta pendiente de la seguridad de su nifio(a) en el
2 ambiente durante la atencion.
La enfermera brinda importancia a los problemas de conducta que
3 |tenga o tuviera su niflo(a) como: irritabilidad, pasividad,
indiferencia.
La enfermera le aplica las vacunas a su nifio de acuerdo a su edad
4 | a tiempo y le explica las reacciones adversas y de que protege
cada vacuna.
Considera que el tiempo que durd la consulta a su nifio es
: adecuado.
La enfermera brinda informacion con un lenguaje sencillo y tono
6 adecuado.
Ne DIMENSION CONFORT
7 | La enfermera mantiene el consultorio limpio y ordenado.
La iluminacion y ventilacion del ambiente donde se encuentra el
8 nifio es adecuada.
9 | La Enfermera evita las corrientes de aire durante la atencion.
Durante el examen fisico la Enfermera no deja expuesto al medio
10 ambiente al nifio por mucho tiempo.
11 | La Enfermera durante la atencion cierra la puerta.
12 | La enfermera busca que exista un ambiente de privacidad.
N° | DIMENSION MANTIENE RELACION DE CONFIANZA
13 | La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacion a su nifio.
La enfermera le brinda una explicacion sencilla de los
14 | procedimientos que realiza a su niflo(a) y verifica si usted
comprende las recomendaciones dadas para su nifio(a).
15 La enfermera durante la atencion lo pone a su nifio(a) en primer

lugar, sin importar lo que pase a su alrededor.
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16 | La enfermera es amistosa y agradable con usted y su nifio(a).

La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted y
17
su nifio(a).

18 | El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite confianza.

VALORACION:
Satisfaccion baja 1 - 25
Satisfaccion media 26 - 50

Satisfaccion alta > 51
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Acepto participar en la indagacion denominado “Cualidad de atencion del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de las madres en el servicio de crecimiento y desarrollo
del establecimiento de salud los libertadores, Lima - 2022”. Ejecutado por el bachiller en
enfermeria ROBER SAENZ MEIJIA, egresado de la Universidad Privada Norbert Wiener.
He sido informado de manera clara y preciso los propdsitos y el método del estudio de tal
manera mi participacion es bajo mi propia voluntad sin obligacion ninguna por el
encuestador.

En sefal de consenso firmo el presente escrito para los fines pertinentes de la presente

investigacion.

Lima........ de ........ol. del 2022

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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Anexo 4: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

Lima, 24 de mayo de 2022

CARTA N? 043-05-22/2022/DFCS/UPNW

Dra. PUELL BARRIENTOS MARIA ESTHER
CENTRO DE SALUD LOS LIBERTADORES

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente le expreso el saludo institucional y el mio propio y al mismo tiempo presentarle
al estudiante: Rober Saenz Mejia, bachiller de la Escuela Académico Profesional de Enfermeria de
la Facultad de Ciencias de la Salud de esta casa de estudios, quien solicita efectuar la recoleccion de
datos para su proyecto de investigacion titulado: “CALIDAD DE ATENCION DEL
PROFESIONAL DE ENFERMERIA Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PADRES
EN EL SERVICIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD
LOS LIBERTADORES, LIMA 2022” Agradecido por su gentil atencién a lo solicitado le

manifiesto mi especial estima y consideracion personal.

Atentamente,

DRA. SUSAN HAYDEE GONZALES SALDANA
Directora o
N . . ; v
Escuela Académica Profesional de Enfermeria B A
Universidad Privada Norbert Wiener
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Anexo 5: Informe del asesor del turnitin
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