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RESUMEN 

 

El trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la satisfacción de las madres y 

calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud 

Virgen de Las Mercedes, Lima, 2022. La enfermería es vista como la esencia de la disciplina 

e involucra no solo a los destinatarios sino también a la enfermera como mediadora. Su 

objetivo promover la salud y el crecimiento humano. Han evolucionado con el tiempo y 

tienen roles privilegiados en el equipo de salud que permiten desarrollar relaciones cercanas 

con pacientes y brindar cuidados de calidad. 

La metodología es hipotético - deductivo, con un diseño metodológico no experimental, con 

prospectivo de corte transversal, con una población de 90 madres, que acudieron al 

establecimiento de salud. Los instrumentos aplicados: Satisfacción de las madres en el 

Centro de Salud, por Diana Vargas y modificado por Sosa K. Carmen V; la validez del 

instrumento fue sometido por “juicio de expertos” 2018, con confiabilidad de Alfa de 

Cronbach arrojando un resultado de 0,733. Como segundo instrumento: Calidad de Atención 

elaborado por Araujo Toledo, Chabeli Bach y Chinchay Pineda, Nesskenss. 2017 con 

resultado de 0.821 para evaluar la calidad de atención que brindan en el servicio de CRED 

de acuerdo a los datos obtenidos por madres que asisten a la atención.  

El procesamiento y análisis requiere de programas especializados, como Microsoft Excel 

para crear una base de datos a partir de los resultados, y el programa SPSS v.25 para análisis 

y correlación de variables. Estadísticas confiables. 

Palabras Clave: Satisfacción, Calidad de Atención, Madres, Enfermería, Crecimiento y 

Desarrollo. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the research work is to determine mothers' satisfaction and quality of 

nursing care in the area of Growth and Development of the Virgen de Las Mercedes Health 

Post, Lima, 2022. Nursing is seen as the essence of the discipline and involves not only the 

recipients but also the nurse as mediator. Its objective is to promote health and human 

growth. They have evolved over time and have privileged roles in the health team that allow 

them to develop close relationships with patients and provide quality care. 

The methodology is hypothetical - deductive, with a non-experimental methodological 

design, prospective cross-sectional, with a population of 90 mothers, who attended the health 

facility. The instruments applied were: Satisfaction of the mothers at the Health Center, by 

Diana Vargas and modified by Sosa K. Carmen V; the validity of the instrument was 

subjected by "expert judgment" 2018. with reliability of Cronbach's Alpha yielding a result 

of 0.733. As a second instrument: Quality of Care elaborated by Araujo Toledo, Chabeli 

Bach and Chinchay Pineda, Nesskenss. 2017 with a result of 0.821 to evaluate the quality of 

care provided in the CRED service according to data obtained by mothers attending care.  

The processing and analysis requires specialized programs, such as Microsoft Excel to create 

a database from the results, and the SPSS v.25 program for analysis and correlation of 

variables. reliable statistics. 

Key words: Satisfaction, Quality of Care, Mothers, Nursing, Growth and Development
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1. El PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

A nivel mundial, las inversiones en Atención de salud mejoran la equidad y el acceso a los 

servicios. La salud abarca a la sociedad en su conjunto y tiene como objetivo garantizar el 

nivel más alto, a través de la promoción de la salud y la prevención de enfermedades hasta 

el tratamiento, la rehabilitación y los cuidados paliativos lo más cerca posible del entorno 

cotidiano de las personas. En América del Norte y del Sur, los valores y principios de esta 

Declaración, son las piedras angulares para la transformación del sistema de salud y el 

desarrollo de servicios más integrales, equitativos y de calidad. Sin embargo, a pesar del 

tremendo progreso en la región, nuestra gente todavía enfrenta barreras significativas para 

lograr los más altos estándares posibles (1).  

El cuidado del paciente es la esencia del profesional de enfermería y puede definirse 

como actividades que exigen valor, fundamentadas en la relación a enfermería, su objetivo 

es proteger, restaurar el autocuidado además deben poseer la integridad necesaria para actuar 

siempre de manera adecuada, y para ello deben recordar los principios éticos de autonomía, 

respeto por los demás, amabilidad, seguridad, objetividad, confidencialidad, veracidad y 

lealtad en el cuidado. La enfermería implica la atención independiente y colaborativa en 

todos los entornos (2). 

Por lo tanto el cuidado de enfermería es satisfacer las necesidades humanas y de 

salud, las demandas del paciente y la de su familia dentro de una concepción holística del 

hombre y la mujer; experimentando distintos niveles de satisfacción, y cuando la atención 

no alcanza las expectativas, el cuidado estaría lejos de ser el ideal, al margen de cuán alta 

pueda ser la calidad; según criterio clínico, calidad no es lo que equipamos en el servicio, 
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esto involucra y depende de toda la institución, sin aumentar en forma proporcional sus 

riesgos; como es en el caso del servicio de crecimiento y desarrollo, que es la unidad orgánica 

encargada de la atención integral en el niño y niña durante su infancia, como de las 

enfermedades que existe en las unidades y centros hospitalarios de salud (3). 

El cuidado es una labor difícil y a lo largo de la historia de la enfermería no solo han 

sido las teorías de enfermería, como entre otras muchas que han participado de la 

construcción de este concepto y esta disciplina sino también cada uno de las protagonistas 

que participan en el arte del cuidar como todos los profesionales del área de salud, incluso 

el hijo se encarga en el cuidado de sus padres ancianos o la madre vela por atender a sus 

hijos (4). 

La gestión del control de crecimiento y el desarrollo (CRED) tiene como objetivo 

garantizar el crecimiento adecuado del niño mediante el seguimiento de las actividades 

periódicas del niño para que los problemas de crecimiento del niño se detecten a tiempo (5). 

El Ministerio de Salud (MINSA) a través de todas sus instituciones a nivel nacional, 

considera el Control del Crecimiento y Desarrollo (CRED) como una actividad preventiva 

muy importante, ya que asegura el desarrollo óptimo de los niños. En este sentido ha 

realizado importantes esfuerzos para mejorar los servicios integrales y atender las 

necesidades (6). 

En Perú El Ministerio de Salud (MINSA) El objetivo del sistema de gestión de la 

calidad es lograr la satisfacción del usuario mediante el desarrollo de una cultura de la 

calidad sensible a las necesidades y preferencias.  La medida fundamental, proporciona 

información sobre el éxito de un proveedor en el cumplimiento de sus valores y expectativas. 

Existe la necesidad de desarrollar herramientas de medición que puedan ser utilizadas por 

los usuarios en las diferentes etapas del sistema de atención de la salud, incluidas las 
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encuestas de satisfacción. Los resultados deben sugerir un plan o proyecto para un proceso 

de mejora que incluya monitoreo y seguimiento. El Ministerio emitió la norma técnica 

aprobada N° 002-2021-PCM-SGP “Para la gestión de la calidad de los servicios del sector 

público”. No. 004-2021-PCM/SGP, que establece que la calidad de los bienes y servicios 

depende de la capacidad para satisfacer las necesidades y/o expectativas de los destinatarios 

de los bienes y/o servicios (7). 

 En este sentido, cabe destacar una de las áreas de actuación de la Comisión 

Profesionales de Enfermería es una Clínica para el Crecimiento y Desarrollo (CRED), 

Regulado según normas de higiene para control de crecimiento Desarrollo de niñas y niños, 

dirigido a Contribuir a la mejora de la salud, la nutrición y el desarrollo de la primera infancia 

que define la técnica. La Evaluación oportuna y regular del crecimiento para identificar 

condiciones y Desarrollar una atención eficaz para la participación activa de la familia para 

lograr un desarrollo normal (8).  

Según el estudio ENDES 2018, el seguimiento y control del crecimiento y desarrollo 

de los establecimientos de salud es fundamental para prevenir cambios tempranos que 

obstaculicen el desarrollo óptimo de los niños. En el indicador de cobertura de CRED, la 

proporción de niños que están controlando totalmente el crecimiento y desarrollo para su 

edad por sector, Arequipa se ubica en el puesto 18 con un 53.5% de cobertura, lo que 

significa que el 46.5% de los niños no participan en Controlando CRED, lo son porque son 

vulnerables y corren el riesgo de no alcanzar el pleno desarrollo y crecimiento para su edad 

(9).  

Actualmente proceso de enfermería es la aplicación del método científico a la 

práctica de enfermería para que los profesionales puedan brindar los cuidados que necesitan 

a los pacientes, familias y comunidades de manera estructurada, consistente, lógica y 
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sistemática. Siendo así que el profesional de enfermería es uno de los recursos más 

importantes para brindar atención de calidad la cual se verá reflejada a través de la 

satisfacción correspondida por parte del usuario al cual se brindó los servicios requeridos. 

Por ende, se hace necesario profundizar en el tema de satisfacción de las madres y calidad 

de atención de enfermería del área de crecimiento y desarrollo en la región de Lima (10). 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación que existe entre satisfacción de las madres y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022? 

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión humana y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo 

del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 2022? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión oportuna y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo 

del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 2022? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión continua y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo 

del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 2022? 

• ¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión segura y satisfacción de las madres 

y calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto 

de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 2022? 
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Objetivos de la investigación  

1.3. Objetivo general 

Determinar cuál es la relación que existe entre la satisfacción de las madres y calidad de 

atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen 

de las Mercedes, Lima 2022. 

1.3.1. Objetivos específicos 

• Identificar cuál es la relación que existe entre la dimensión humana y la calidad de 

atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud 

Virgen de las Mercedes, Lima 2022. 

• Identificar cuál es la relación que existe entre la dimensión oportuna y la calidad de 

atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud 

Virgen de las Mercedes, Lima 2022. 

• Identificar cuál es la relación que existe entre la dimensión continua y calidad de 

atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud 

Virgen de las Mercedes, Lima 2022. 

• Identificar cuál es la relación que existe entre la dimensión segura y la calidad de 

atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud 

Virgen de las Mercedes, Lima 2022.  

1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica   

 La presente investigación tendrá como premisa la teoría de King con el “Modelo 

del logro de las metas”. Los conceptos que señala este autor para comprender este sistema 

son los de interacción, comunicación, transacción, rol y estrés, como los aspectos principales 
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que influyen en las interacciones personales. La satisfacción del usuario es uno de los 

resultados más importantes en enfermería. Estos incluyen brindar un servicio superior que 

ayuden a todos. Entre   los beneficios anteriores, los más importantes en la acción terapéutica, 

es decir Capacidad para comprender y aceptar el tratamiento con el fin de ayudará a 

desarrollar las estrategias que la atención que recibe el usuario en trabajo de satisfacción de 

las madres y calidad de atención de enfermería en el área de Crecimiento y Desarrollo del 

Puesto De Salud Virgen De Las Mercedes, Lima 2022. 

1.4.2. Metodológica  

El propósito de este estudio fue aumentar el conocimiento que existe entre la 

satisfacción de las madres en el área de crecimiento y desarrollo. Actualmente, la calidad de 

la atención brindada en el sistema de salud es la primera causa de la gestión del servicio de 

enfermería y la principal preocupación porque las madres continúan expresando su 

insatisfacción con la atención brindada por las enfermeras asignadas en el área. En conjunto, 

esta investigación ayudará a mejorar la calidad de la atención, y es de gran importancia para 

las madres investigada porque estarán satisfechas con los cuidados bridados por el personal 

de enfermería.  

La investigación es cuantitativa, enfoque Hipotético, Deductivo. Tipo Aplicada, 

Diseño no experimental, de corte transversal. En cuanto a la técnica de investigación 

propuesta las bases a demostrar y los resultados obtenidos sobre una base de investigación 

sólida, que brindará la oportunidad de realizar estudios similares en el futuro. Para medir las 

dos variables se utilizaron dos instrumentos validados por el trabajo de Sosa y Carmen 

(2018) Satisfacción de las madres que acuden al servicio de “Crecimiento y Desarrollo” y la 

percepción de la calidad de atención de enfermería en el Centro de Salud Cooperativa 

Universal 2018. 
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1.4.3. Práctica 

El presente estudio se justifica por la necesidad actual de analizar la calidad de la 

atención en los centros de salud para el crecimiento y desarrollo de los menores con el fin 

de implementar los programas de cambio que realmente pueden ocurrir y considerar el nivel 

implementado en la práctica. 

 

1.5. Limitaciones de la investigación  

1.5.1.  Temporal 

           Este trabajo se desarrolló en año 2022, los cuestionarios se aplicarán en el turno de la 

mañana que es donde hay mayor presencia de las madres que reciben los cuidados en los 

programas de crecimiento y desarrollo. 

1.5.2. Espacial 

        El estudio se realizó en el programa de crecimiento y desarrollo del Puesto Salud Virgen 

de las Mercedes, lugar accesible para el cumplimiento de la investigación. 

1.5.3. Recursos 

Los recursos adquiridos para el desarrollo de la investigación son autofinanciados. 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Internacional 

         En correspondencia a estudios previos a la presente investigación Marín en el año 2018 

(11) realizó una investigación cuyo objetivo fue correlacionar la calidad de la atención que 
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perciben los usuarios hospitalizados con la satisfacción de los profesionales de enfermería 

del Hospital General “Vasco de Quiroga” del ISSSTE, en Morelia, estado de Michoacán. 

Para tal efecto se utilizó el método no experimental, descriptivo correlacional, transeccional 

y de campo. Asimismo, se aplicó un cuestionario a 90 enfermeras y 70 pacientes y se utilizó 

el instrumento SERVQHOS- E, según resultados, como conclusión, la insuficiencia de 

recursos humanos les impide desarrollar su trabajo de manera adecuada (11). 

En este aspecto, aunque resultó que algunas enfermeras se sienten insatisfechas 

laboralmente, el paciente hospitalizado sigue percibiendo calidad en el cuidado que recibe. 

        Asimismo, Gea y Martínez (12) en el año 2018 cuyo objetivo del estudio fue analizar 

los elementos básicos del entorno profesional de enfermería en atención primaria y su 

impacto en la calidad asistencial. El proceso de investigación es consistente con estudios 

observacionales, transversales y analíticos, 144 enfermeras en la muestra, realizado en las 

Islas Canarias. Se crearon 12 elementos para mejorar la atención, los resultados fueron 

positivos. Como conclusiones la Atención Primaria de Salud en Canarias es similar al 

precedente español.  

En este estudio se comprobó que un facilitador es más importante y se acordó que un buen 

apoyo administrativo puede mejorar la calidad de la atención (12). 

          Paredes  (13) en el año 2018 tuvo como objetivo determinar el rol de los enfermeros 

en los programas y controles del crecimiento y desarrollo de infantes menores a los 5 años 

de edad. Diseño descriptivo, de enfoque cuantitativo y cualitativo y de corte transversal, 

empleando cuestionarios y entrevistas como instrumentos. Los resultados demostraron que, 

el nivel de conocimientos de los profesionales superó el 50%, totalizando en un rango 

adecuado.  
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En este estudio se confirmó que mientras que el nivel de satisfacción baja, la forma como el 

enfermero le trata le invita a expresar lo que siente (13) 

2.1.2. Nacional 

          Castro y Márquez (14) en el año 2018 tuvo por objetivo determinar la relación entre 

el nivel de satisfacción de los padres y el cuidado que brinda la enfermera a los niños 

hospitalizados del Servicio de Medicina B del Instituto Nacional de Salud del Niño. 

Investigación descriptiva, enfoque cuantitativo, corte transversal, prospectivo, diseño 

correlacional; con una muestra de 90 padres; de instrumento un cuestionario. Según los 

resultados existe una correlación significativa entre el nivel de satisfacción de los padres y 

los cuidados que brinda la enfermera a los niños hospitalizados.  

Este estudio tiene una ventaja por obtener un mínimo porcentaje que refiere satisfacción 

baja, en algunas ocasiones omiten identificarse cuando ingresa al servicio (14). 

      Milián (15) en el año 2018 tuvo como objetivo determinar el nivel de relación entre la 

satisfacción de las madres sobre la calidad de atención de enfermería en el área de 

crecimiento y desarrollo en el Centro de Salud “Las Brisas”-Chiclayo 2017. Estudio 

cuantitativo, con diseño correlacional de corte transversal, utilizó una población de 81 

madres que acuden con sus hijos al Centro de Salud Las Brisas. El instrumento fue la escala 

SERVQUAL. Según resultados se demuestra una alta relación entre las variables 

satisfacción de las madres sobre la calidad de atención de enfermería. 

Así, la calidad de atención, según este estudio, por parte del personal de enfermería en los 

diferentes centros de salud dice mucho sobre el nivel satisfacción que tiene el usuario al 

asistir al consultorio (15). 

       Gaspar et al. (16) en el año 2022 cuyo objetivo fue determinar la relación entre la 

satisfacción de los padres y la calidad de atención de los profesionales de enfermería a niños 

con infecciones respiratorias agudas en el Servicio Medicina del Instituto Nacional de Salud 
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del Niño, Breña, Lima, 2019. Diseño no experimental, descriptivo – correlacional, 

transversal. La muestra de 35 padres de familia Los instrumentos fueron los cuestionarios. 

Como resultado se encontró una relación positiva entre la calidad del cuidado enfermero y 

el nivel de satisfacción parental. 

Las medidas aplicadas en este estudio permitieron verificar lo importante de estudiar la 

calidad de atención d enfermería respecto a la satisfacción de las madres que asisten al centro 

de salud infantil frecuentemente (16). 

2.2. Bases teóricas 

Enfermería 

King considera la enfermería como un proceso interpersonal de acción, reacción, interacción 

y transacción; las imperfecciones de la enfermera y cliente, influyen en la relación. 

Promueve, mantiene y restaura la salud y cuida en una enfermedad, lesión o a un cliente 

moribundo. Basa su teoría en la teoría general de sistemas, las ciencias de la conducta y el 

razonamiento inductivo 22 y deductivo. Define que enfermería es una profesión de servicio, 

satisface a una necesidad social. Supone planificar, aplicar y evaluar los cuidados de 

enfermería. La enfermera aporta conocimientos y habilidades específicas para el proceso de 

enfermería y el cliente aporta su autoconocimiento y sus percepciones. Concluye que la 

enfermería es el estudio de las conductas y del comportamiento con el objetivo de ayudar a 

los individuos a mantener su salud, para que estos puedan seguir desempeñando sus roles 

sociales (17). 

Satisfacción 

La satisfacción del usuario es un indicador de calidad de atención prestada en los servicios 

de salud. Conocer el nivel de satisfacción permitirá mejorar falencias y reafirmar fortalezas 

a fin de desarrollar un sistema de salud que brinde la atención de calidad que los pacientes 
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demandan. Kotler identifica la satisfacción del cliente como el nivel del estado de ánimo de 

una persona que se percibe a través de una acción, producto o servicio de lo cual se tiene una 

determinada expectativa, mientras que Wittaker lo define como una predisposición a ciertos 

criterios, pensamientos o acciones frente a una vivencia subjetiva (18). 

Tipos de satisfacción 

La satisfacción personal es el concepto de estar a gusto con la vida y está directamente 

relacionada con el estilo de vida y la percepción personal sobre ello, que acumula el sentir 

sobre diversas apreciaciones sobre hechos y experiencias, productos o servicios donde 

trascienden varios factores que comprenden la plenitud de la persona con su entorno, lo que 

genera la expectativa que se tiene sobre ello y sobre las personas que le rodean en los ámbitos 

de convivencia y socialización (19). 

La satisfacción laboral es la que se percibe sobre un ambiente de trabajo, representa el hecho 

de estar o sentirse pleno en lo que se hace, donde se hace y cómo se hace y los beneficios 

obtenidos por ello (20). 

Satisfacción usuaria, por otro lado, consiste en la percepción positiva o negativa presenciada 

o sentida hacia la atención brindada por determinado servicio adquirido o solicitado, donde 

se aprecia el cumplimiento del deber, la atención prestada, el respeto y otros factores que 

condicionan la percepción sobre tal acción (21). 

Calidad en Salud 

La calidad se refiere como el buen u óptimo estado de un producto o atención que percibe 

una persona. A nivel de salud, la Organización Mundial de la Salud lo define como el alto 

nivel de excelencia profesional tanto en atención como en el uso eficiente de los recursos a 

su alcance para lograr la satisfacción en el paciente. Por su parte, Donabedian en 1980 

propuso una definición de calidad asistencial empleada para el sector salud conocido como 
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aquella que se espera obtener del funcionario que satisfaga todas las necesidades del usuario 

de manera correcta y plena, más aún cuando ésta se vincula directamente al bienestar de la 

persona (22). 

Calidad de Atención 

La calidad de la atención es el grado en que los servicios de salud para las personas y los 

grupos de población incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados 

y se ajustan a conocimientos profesionales basados en datos probatorios. Esta definición de 

calidad de la atención abarca la promoción, la prevención, el tratamiento, la rehabilitación y 

la paliación, e implica que la calidad de la atención puede medirse y mejorarse 

continuamente mediante la prestación de una atención basada en datos probatorios que tenga 

en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios de los servicios: los pacientes, las 

familias y las comunidades (23). 

Dimensiones de la Calidad de Atención 

Para la medición de la calidad se han utilizado diversos modelos. El que se ha aplicado en la 

presente propuesta se sustenta en el desarrollado por Donabedian, que propone abordar la 

calidad a partir de tres dimensiones, la dimensión humana, la dimensión técnica y la 

dimensión del entorno, en cada una de las cuales se puede encontrar atributos o requisitos 

de calidad que caracterizarán al servicio de salud (24) 

Dimensión técnico – científica: Es la capacidad que tienen los prestadores para abordar un 

problema de salud aplicando el nivel de conocimientos más avanzados. Esta es producto de 

la formación, adquisición de conocimientos y aptitudes personales para atender a las 

personas. Depende de la habilidad para aplicar sus saberes de la manera más pertinente a la 

situación a atender, ya que no siempre quien más sabe presta mejores servicios (25). 
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Dimensión humana: un aspecto de la calidad de atención en salud que, a pesar de ser la 

más importante y prioritaria ha sido por completo olvidada y relegada a un bajo nivel en esta 

ola de las teorías y gestión de la calidad de los servicios de salud. Esta dimensión es la 

dimensión humana, aspecto fundamental ya que la razón de ser de los servicios de salud es 

brindarle atención y garantizar la salud de un ser humano (26). 

Dimensión del entorno: Se refiere a las facilidades que la institución dispone para la mejor 

prestación de los servicios y por las condiciones de comodidad que se ofrece en un 

establecimiento de salud, es el conjunto de cosas y circunstancias que permiten al paciente 

sentirse a gusto, como: el orden, la ventilación e iluminación, el suministro adecuado de 

alimentos, el cuidado de la privacidad, los servicios públicos adecuados (teléfono, 

señalización, limpieza y orden de los ambientes (27). 

Para el paciente, la atención de calidad debe satisfacer sus necesidades percibidas, debe 

prestarse de manera corteza y en el momento que lo necesiten. Para ello los aspectos de la 

calidad más importantes se centran en la eficacia, accesibilidad, continuidad, oportunidad de 

atención, relaciones interpersonales y comodidad (28). 

Relación entre Calidad y Satisfacción. 

Dado que ambos conceptos están interrelacionados, incluso algunos autores consideran 

ambos como sinónimos, que sugiere que los modelos de satisfacción pueden ser 

denominados de calidad de servicio percibida ya que lo que se estudia es un servicio y no un 

bien de consumo; otros autores, destacan que los profesionales centrados en la intervención 

no tienen que diferenciar entre ambos conceptos. Pero a pesar que en ambos casos hablamos 

de evaluaciones subjetivas por parte de los consumidores o usuarios, es importante destacar 

ciertas diferencias, señalando que las investigaciones realizadas sobre satisfacción se han 

centrado en las evaluaciones posterior al consumo o compra, mientras que las 
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investigaciones sobre actitudes han enfatizado la atención en evaluaciones anterior a la 

decisión de consumo o compra (29). 

Cuidado 

Se habla de cuidado como aquellas acciones que se ejercen de manera delicada para 

preservar el estado de salud de una persona, ofreciendo la dedicación adecuada a sus 

necesidades (30). 

Deserción 

A nivel de salud, se entiende por deserción a la falta consecutiva en que recae la persona a 

una cita establecida para evaluar determinados aspectos de su salud. Se considera que cuando 

se presenta un caso de deserción se presenta una cadena de conflictos que pueden desatarse 

al incumplir con el tratamiento establecido, lo que puede generar consecuencias 

psicológicas, médicas o físicas (31). 

Crecimiento y Desarrollo 

Se entiende por crecimiento al proceso biológico predominante en la infancia puesto que se 

caracteriza por el estiramiento corporal mientras se desarrolla la maduración de los huesos 

que comprenden el cuerpo humano; el mismo comprende desde la concepción del óvulo 

donde empieza la formación del ser humano y dura hasta el fin del desarrollo corporal a nivel 

óseo, muscular y sexual, aproximadamente hasta los 30 años; sin embargo el mismo se 

evidencia con mayor precisión en el desarrollo de la infancia temprana hasta la adolescencia. 

El dicho popular menciona que las mujeres tienen un crecimiento total hasta los 21 años a 

nivel de estatura, mientras que el hombre finaliza su crecimiento a los 18 años con el fin de 

la pubertad e inicio de la adultez donde se producen otros nuevos cambios en el cuerpo (32). 
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En cuanto al desarrollo, se entiende por el conjunto de cambios físicos, biológicos y 

psicológicos que se generan en el cuerpo del ser humano produciéndose desde la concepción, 

infancia temprana y adulta, donde aún en esta última etapa se generan cambios corporales a 

medida que el tiempo pasa y se presentan con el deterioro de la fuerza, capacidades y otros, 

por lo cual es importante mantener un control sobre el desarrollo desde la edad temprana. 

(33). 

CRED 

El Control de Crecimiento y Desarrollo CRED es un control que establece la Organización 

Mundial de la Salud para la infancia temprana con la finalidad de evaluar el desarrollo del 

niño pequeño desde su nacimiento hasta sus primeros 5 años de vida, donde sus cuerpos 

producen grandes cambios notables a nivel cognitivo, corporal y psicológico. Así mismo, es 

un factor que puede determinar alguna condición que dificulte el desarrollo adecuado del 

niño durante estas etapas de crecimiento. El mismo se considera obligatorio para garantizar 

el debido desarrollo del niño, el mismo consta de la evaluación de talla, peso, 

psicomotricidad y otros factores asociados al desarrollo inicial del niño (34). 

Importancia del CRED 

Porque a través del control de CRED se podrá verificar que tú niña o niño esté creciendo 

adecuadamente, es decir que esté ganando el peso y talla que necesita; también permitirá 

evaluar su desarrollo, es decir que esté adquiriendo las habilidades que le corresponden a su 

edad. Además, en el control de CRED podrás recibir información de profesionales de la 

salud, para un cuidado adecuado de tu niña o niño y de esa manera él crecerá sano y fuerte 

(35). 

Funciones del personal de enfermería CRED 

1. Evaluar el estado de salud del niño o niña (Examen Físico). 
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2. Evaluar su peso y talla. 

3. Evaluar sus habilidades. 

4. Vacunar según esquema. 

5. Entregar Suplementos de Hierro (Micronutrientes). 

6. Brindar consejería para su cuidado adecuado. 

7. Descartar enfermedades como la anemia y parasitosis (36). 

Norma técnica de control de Crecimiento y Desarrollo n.º 537-2017 del Ministerio de 

Salud 

El desarrollo integral de la infancia se expresa únicamente en crecimiento y desarrollo. El 

crecimiento se considera con el incremento del peso y la talla. Asimismo, desarrollo es 

definido como cambios en el aspecto físico y neurológico, cognitivas y conductuales, que se 

desarrolla de manera ordenada y son relativamente duraderas. Es un proceso que comienza 

desde la concepción, y que envuelve varios aspectos que van desde el crecimiento físico, 

pasando por la maduración neurológica, comportamental, cognitiva, social y afectiva del 

niño (37). 

Manual de Procedimientos para el Control De Crecimiento y Desarrollo del Niño  

En estos últimos años, el país ha enfrentado muchos problemas en salud, como periodos de 

restricciones económicos, los problemas migratorios de países extranjeros, sin embargo, se 

ha registrado un avance significativo como el seguro integral de salud (SIS). Esta guía tiene 

por finalidad orientar las acciones técnicas y administrativas del personal de enfermería en 

la evaluación del desarrollo del niño(a). Por lo tanto, se considera que la evaluación del niño 

debe realizarse en presencia de los padres, en un ambiente adecuado asimismo logrando que 

los padres entiendan la información brindada. Al evaluar el desarrollo psicomotor se usará 
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la escala de evaluación del desarrollo psicomotor (EEDP) que consiste en medir el 

rendimiento del niño de 0 a 2 años en áreas de leguaje, social, coordinación y motora (38). 

Labor de la Enfermera en el Control de Crecimiento y Desarrollo  

El rol de enfermería es fundamental para evaluar al niño/niña e intervenir brindándole 

cuidados adecuados y también fomentar e impulsar las practicas apropiadas para el 

sostenimiento de la salud del niño (a). 

En los centros de salud, en el consultorio de CRED se realiza los controles a los niños/niñas, 

el cual es ejecutado por la enfermera; por ser quien tiene las capacidades, habilidades, 

actitudes y aptitudes para realizar estos controles. El profesional de enfermería toma en 

cuenta las características, cultura, costumbres que presentan los usuarios por lo que respeta 

el contexto en el cual la familia se desarrolla al momento de interactuar con los usuarios 

(39). 

Teorías relacionadas con el tema de investigación 

La teoría de Imogene King define enfermería como un proceso de acción, reacción e 

interacción; fortaleciendo las relaciones entre el profesional de enfermería con el sujeto de 

cuidado, y así mismo ofreciendo información acerca de las percepciones mutuas por parte 

de la enfermera y el sujeto. El Proceso de Atención de Enfermería en el cuidado de una 

persona con sarcoma de Ewing u otro tipo de cáncer permite obtener datos acerca de la 

persona, su entorno y su capacidad social, al igual que identificar problemas del individuo, 

su familia y su comunidad. Este proceso se relaciona con la taxonomía de la Enfermería, que 

se ve marcada por uno o más diagnósticos, así como un objetivo propuesto a corto, mediano 

o largo plazo e intervenciones encaminadas a necesidades específicas, basadas en 

conocimientos científicos. Así mismo, la labor de enfermería permite abordar la teoría de 

Imogene King: el logro de metas mediante el fortalecimiento de redes de apoyo en el marco 
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de las buenas relaciones familiares como eje para la recuperación de la salud del sujeto de 

cuidado (40). 

2.3. Formulación de hipótesis 

2.3.1. Hipótesis general 

• Hi: Existe relación entre la Satisfacción de las Madres y Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima 2022. 

• Ho: No existe relación entre la Satisfacción de las Madres y Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima 2022. 

2.3.2. Hipótesis especificas  

• Hi: Existe relación entre la dimensión humana y la Calidad de atención de Enfermería 

en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, 

Lima. 

• Ho: No existe relación entre la dimensión humana y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima. 

• Hi: Existe relación entre la dimensión oportuna y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima. 

• Ho: Existe relación entre la dimensión oportuna y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima. 
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• Hi: Existe entre la dimensión continua y Calidad de atención de Enfermería en el 

Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes. 

• Ho: No existe entre la dimensión continua y Calidad de atención de Enfermería en el 

Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, Lima. 

• Hi: Existe relación entre la dimensión Segura y la Calidad de atención de Enfermería 

en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, 

Lima.  

• Ho: No existe relación entre la dimensión Segura y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima. 

3. METODOLOGÍA 

3.1. Método de la investigación  

El método de investigación empleado hipotético - deductivo, ya que se describen las 

variables y las condiciones que permiten o no una relación entre ambas (41). 

3.2.  Enfoque de la investigación  

El enfoque dado a la investigación es cuantitativo, puesto que se evalúan datos estadísticos 

y se cuantifican los datos obtenidos a fin de dar una respuesta concreta con bases estadísticas 

sobre la investigación realizada (42). 

3.3. Tipo de investigación  

Es aplicada observacional, ya que se determina si existe o no relación entre las variables de 

estudio y, de existir, se determina el nivel de relación entre las mismas (43). 

3.4. Diseño de la investigación  
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La presente investigación consta de un diseño metodológico no experimental, correlacional-

prospectivo de corte transversal puesto que no se van a manipular las variables en su entorno, 

sino que se tomarán directamente en su condición actual, además se evalúa la relación y 

significancia entre ellas en un tiempo y momento determinado expresado en la siguiente 

ecuación, donde 

• M: Muestra 

• O1: Variable calidad del cuidado 

• O2: Variable satisfacción 

• r: Relación entre variables 

  O1 

M r 

 

  O2 

3.5. Población, muestra y muestreo  

La población estuvo constituida por las 90 madres de niños menores de 1 año que asistieron 

al consultorio de crecimiento y desarrollo en el puesto de salud Virgen de las Mercedes, que 

pertenece a la jurisdicción. Según registros estadísticos Diris Lima Norte (44). 

3.5.1. Muestra      

Debido a que se cuenta con una población pequeña y manejable no se realizará un diseño 

muestral  

3.5.2. Criterios de inclusión: 
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- Madres voluntarias que quieran ser partícipes de la investigación firmando el 

consentimiento informado. 

- Madres mayores de 18 años de edad. 

- Madres sin limitaciones para comunicarse. 

3.5.3. Criterios de exclusión: 

- Madres que solo lleven a sus niños por vacunas. 

- Madres que no quieran participar del estudio no aceptando firmar el consentimiento 

informado. 

- Madres que no tengan la condición de salud y que las impida responder a los instrumentos. 

- Niño que haya recibido atención por algún personal técnico o auxiliar de enfermería. 
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3.6. Variables y operacionalización de variables 

Variable 1: Satisfacción de las madres 

Variable 2: Calidad de Atención de enfermería 

Variables Definición Conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

 

Variable1:  

 

Satisfacción  

de las 

madres  

en el Centro 

de Salud  

 

 

 

Satisfacción es la 

percepción positiva o 

negativa presenciada o 

sentida hacia la atención 

brindada por 

determinado servicio 

adquirido o solicitado, 

donde se aprecia el 

cumplimiento del deber, 

la atención prestada, el 

respeto y otros factores 

que condicionan la 

percepción sobre tal 

acción (21). 

 

 

Es el resultado 

humanístico y la 

aprobación final de la 

calidad de la atención. 

Es la respuesta o 

expresión de la madre 

sobre la atención que 

brinda la enfermera por 

características: humana, 

oportuna, segura y 

continua en el consultorio 

de crecimiento y 

desarrollo, el cual fue 

medido por un 

cuestionario 

 

 

Humana  

 

- La enfermera la saluda y luego se despide. 

-la enfermera menciona al niño por su nombre. 

-Durante la consulta mantiene buena comunicación. 

-Le brindan un trato amable. 

-La enfermera muestra respeto 

Ordinal 

 

Escala según 

nivel de 

satisfacción es 

ordinal por que 

mantiene el 

orden 

 

 

  

 

 

de 22 a 54 

puntos  

(bajo) 

 

 

 

de 55 a 60 

puntos 

(medio) 

 

 

 de 61 a 66 

puntos 

(alto) 

 

 

- Oportuna  

 

- Realiza el control del peso, talla 

-Realiza el examen físico y desarrollo psicomotor. 

-Informa sobre la evolución del niño. 

-La enfermera ofrece orientación de acuerdo a la 

edad de su niño. 

Continua  - La enfermera lo cita para el siguiente mes. 

-Le pregunta porque no asistió a su cita. 

-Le realiza indicaciones escritas 

Segura  -El tiempo que espera la madre es breve. 

-La consulta dura tiempo suficiente. 

-El consultorio está ambientado favorablemente. 
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- La enfermera cuida la seguridad del niño. 

Variables Definición Conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

 

 

Variable 2:  

 

Calidad  

de atención  

 

La calidad de atención 

abarca la promoción, la 

prevención, el 

tratamiento, la 

rehabilitación y la 

paliación, e implica que 

la calidad de la atención 

puede medirse y 

mejorarse 

continuamente 

mediante la prestación 

de una atención basada 

en datos probatorios 

que tenga en cuenta las 

necesidades y 

preferencias de los 

usuarios de los 

servicios: los pacientes, 

las familias y las 

comunidades (23). 

 

Es la interpretación o el 

sentir de la atención que 

brinda el personal de 

enfermería en el 

consultorio de 

crecimiento y desarrollo 

atreves de dimensiones 

como técnica, humana 
oportuna, el cual fue 

medido por un 

cuestionario. 

 

La variable se medirá 

mediante el instrumento 

de medición de una 

encuesta validado. 

 

 

Técnica  

 

 -Informa los procedimientos que realizará  

- Se preocupa por explicar y usted lo entienda 

-Informa sobre los avances del niño 

-Se toma el tiempo prudente para la atención 

-Utiliza palabras apropiadas fáciles de entender. 

Ordinal 

 

Escala según 

nivel de 

satisfacción es 

ordinal por que 

mantiene el 

orden 

 

De 0 – 12 

puntos 

(bajo) 

 

De 13 – 18 

puntos 

(medio) 

 

De 19 – 22 

puntos 

(alto) 

 

Humana  

 

- Atiende correctamente al niño  

-Atiende con paciencia y sin apuros  

-Enseña los pasos de una alimentación correcta y 

adecuado a su edad  

-Lo atiende de manera amable 

-Se preocupa por las molestias después de los 

procedimiento 

 

Entorno  

 

 

Se preocupa por las consecuencias del niño 

-El ambiente está limpio y ordenado 

-Se preocupa por si el niño tiene miedo a la 

evaluación 

-Presta atención inmediata 
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-La atención es privada 

-Se preocupa por la comodidad 
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

La técnica que se empleara para la recolección de datos  será mediante la encuesta para las 2 

variables del estudio respectivamente, lo cual radica en un proceso estructurado de recolectar 

datos o información a través de una serie de preguntas para medir las variables en estudio.  (45).  

Tabla 1 

Técnica aplicada  

Variable Técnica Instrumento 

Satisfacción de las 

madres 

Encuesta Cuestionario  

 

Calidad de atención 

 

Encuesta 

 

Cuestionario 

 

En la tabla 1 se muestra ambas variables que serán analizadas a través de un cuestionario.   

3.7.2. Descripción de instrumentos 

Para medir la variable 1, se validó el instrumento del trabajo de Sosa (2018) (46) con su 

cuestionario realizo un estudio que cuenta con 4 dimensiones: humana, oportuna, continua y 

segura aplicó un instrumento que está constituido por datos generales y medida en cada uno de 

las preguntas con respuestas con respuestas Siempre (S) A veces (Av) y Nunca (N). el 

instrumento consta de 22 ítems mediante el cual se va evaluar el rango de aplicación para la 

respuesta siempre (baja) se le asignara una puntuación de 22-54 y la respuesta a veces (medio) 

se le asignara una puntuación de 55 y 60 y la respuesta nunca(alta)se le asignara la puntuación 

61- 66 puntos. 
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Para medir la variable 2, se validó del trabajo de Sosa (2018) (46) cuyo estudio fue adaptado 

por la investigadora con un cuestionario de tres dimensiones: técnica, humana y entorno seguro. 

La aplicación del instrumento que está constituido por 22 ítems mediante la cual se va medir de 

la siguiente manera las respuesta (bajo)se le asigna la siguiente puntuación 0- 12 putos, las 

respuesta (medio)se le asigna la siguiente puntuación 13- 18 putos y las respuesta (Alta), se le 

asigna la siguiente puntuación 19- 22 putos de una escala de Likert. 

Tabla 2 

Puntuación del cuestionario 

Nivel de conocimiento  Calificación  

Alto  61-66 Cuestionario 

 

Medio  55-60 

 

Bajo  22-54 

 

Tabla 3 

Ficha técnica de Cuestionario para la variable 1 

Cuestionario 

Autor: Sosa  (46) 

Año: 2018 

Objetivo: Determinar cuál es la relación que existe entre la satisfacción 

de las madres y calidad de atención de enfermería en el área 
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de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima 2022. 

Destinatarios : Las madres  

Forma de administración : Individual 

Contenido: Consta de cuatro dimensiones: humana, oportuna, continua 

y segura. 

Duración: 30 minutos 

Escala de medición  Ordinal  

 

Tabla 4 

Ficha técnica de Cuestionario para la variable 2 

Cuestionario 

Autor: Sosa  (46) 

Año: 2018 

Objetivo: Determinar cuál es la relación que existe entre la satisfacción 

de las madres y calidad de atención de enfermería en el área 

de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de 

las Mercedes, Lima 2022. 

Destinatarios : Las madres 
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Forma de administración : Individual 

Contenido: Consta de tres dimensiones: técnica, humana y entorno 

seguro. 

Duración: 30 minutos 

Escala de medición  Ordinal  

 

3.7.3. Validación  

La Variable 1:  

La validación del cuestionario sobre “satisfacción de las madres”, se realizará a través 

de un panel de juicio de expertos quienes determinaron una validez de 0.89, declarando que el 

instrumento tiene suficiencia para ser aplicado en la muestra elegida para el estudio.  

El instrumento fue validado por Sosa  (46) (2018) con su trabajo titulado “Determinar la 

satisfacción de las madres que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo y la percepción 

de la calidad de atención de enfermería en el Centro de Salud Cooperativa Universal, 2018.” 

Variable 2:  

La validación del cuestionario sobre “calidad de atención”, se realizará a través de un 

panel de juicio de expertos quienes determinaron una validez de se realizará con el análisis y 

revisión de tres expertos en el tema quienes declararon que el instrumento era claro, contextual, 

pertinente y relevante alcanzando 0.93 siendo aplicable.  
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El instrumento fue validado por Sosa  (46) (2018) con su trabajo titulado “Determinar la 

satisfacción de las madres que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo y la percepción 

de la calidad de atención de enfermería en el Centro de Salud Cooperativa Universal, 2018.” 

3.7.4. Confiabilidad 

Variable 1:  

La confiabilidad aplicada para la primera variable mencionada la autora aplico la 

confiabilidad de Alfa de Cronbach arrojando un resultado de 0,733 el cual se considera al 

instrumento un grado de confiabilidad aceptable. 

Variable 2:  

La confiabilidad aplicada para la variable mencionada según la autora aplico la 

confidencialidad de alfa de Crombach individual de cada ítem es superior al 0.3, en algunos 

casos es cercano a este valor por lo que consideraron seguir manteniendo el ítem dado que la 

confiabilidad general no aumentaba de manera significativa de 0.821 el cual se considera al 

instrumento un grado de confiabilidad aceptable. 

3.8. Plan de procesamiento y análisis de datos 

3.8.1. Los Plan de recolección de los datos 

Para la recolección de datos, se realizará las gestiones referidas a las autoridades del centro de 

salud, mediante una carta de presentación dirigida a la jefa del centro. Durante los meses que se 

coordine con el área a quien me dirijo, luego se coordinará con el personal de enfermería, 

posteriormente se decidirá el día de las encuestas para poder efectivizarlas (46). 

3.8.2. Análisis de los Datos. 
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Los datos recolectados serán codificados y digitados mediante el programa Microsoft Excel 

(Tabla de Códigos y Tabla Matriz de Datos). Luego serán exportados al software estadístico 

SPSS Versión 25 para su proceso - análisis de datos. Para el análisis estadístico se ha 

seleccionado la prueba del coeficiente correlacional de R Sperman ya que medirá la fuerza y la 

dirección de la asociación entre dos variables clasificadas (47). 

3.9. Aspectos éticos  

La presente investigación se fundamentará en cuatro principios éticos los cuales se definen a 

continuación:  

Principio de autonomía: Se incluyó a los profesionales de enfermería que trabajan en los 

servicios de áreas críticas (emergencia) que aceptaron voluntariamente participar del estudio, 

para lo cual se firmaron previamente el consentimiento informado evitando someterlos a 

situaciones que pongan en peligro sus principios o actos que pudiesen provocar un daño. 

Principio de beneficencia: Los participantes recibirán el beneficio estrictamente académico y 

de conocimiento sobre el tema a investigar se basa en tener una acción sin dependencia o propia 

de cada trabajador, es actuar intencionadamente, con entendimiento, sin influencias externas, en 

mi trabajo de averiguación. 

Principio de la no maleficencia: No se realizó ningún tipo de acción o procedimiento que haya 

puesto en peligro la integridad física y moral del profesional de enfermería que ha sido parte de 

este estudio. 

Principio de justicia: Se desarrolló la investigación sin ningún tipo de discriminación a los 

participantes, considerando a todas con igualdad y respeto satisfaciendo las inquietudes que se 

presenten en el lapso de nuestra investigación (48). 
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS: 

4.1. Cronograma de actividades 

 

ACTIVIDADES  

 2022     2023   

 DICIEMBRE   ENERO FEBRERO   MARZO  

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  1  2 3  4  

Identificación del Problema                                 

Búsqueda bibliográfica                                  

Elaboración de la sección 

introducción: Situación problemática, 

marco teórico referencial y 

antecedentes  

                                

Elaboración de la sección 

introducción: Importancia y 

justificación de la investigación  
                                

Elaboración de la sección 

introducción: Objetivos de la 

investigación  
                                

Elaboración de la sección material y 

métodos: Enfoque y diseño de 

investigación  
                                

Elaboración de la sección material y 

métodos: Población, muestra y 

muestreo  
                                

Elaboración de la sección material y 

métodos: Técnicas e instrumentos de 

recolección de datos  
                                

Elaboración de la sección material y 

métodos: Aspectos bioéticos                                  

Elaboración de la sección material y 

métodos: Métodos de análisis de 

información  
                                

Elaboración de aspectos 

administrativos del estudio                                  

Elaboración de los anexos                                  

Aprobación del proyecto                                  

Presentación al comité de ética                                  

Ejecución del estudio                                   
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4.2. Presupuesto 

MATERIALES SET/2022 OCT/2022 NOV//2022 DIC/2022 S/. 

Equipos      

1 laptop 1000    1000 

USB 20    20 

Útiles de 

escritorio 

     

Lapiceros 2    2 

Hojas bond 

A4 

  5 10 15 

Material 

Bibliográfico 

     

Libros 80 80   160 

Fotocopias 10 10  10 30 

Internet     150 

Recursos 

Humanos 

     

Digitadora 150    150 

Imprevistos*  150  100 250 

TOTAL 1401 339 15 120 1777 
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Anexo 1.- Matriz de consistencia 

“Satisfacción de las madres y calidad de atención de enfermería del área de Crecimiento y Desarrollo Puesto De Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022” 
Problema Objetivo Hipótesis Variables Metodología 

 

Problema General 

¿Cuál es la relación que existe entre 

satisfacción de las madres y calidad de 

atención de enfermería en el área de 

Crecimiento y Desarrollo del Puesto de 

Salud Virgen de las Mercedes, Lima 

2022? 

 

Objetivo General 

Determinar cuál es la relación que existe entre la 

satisfacción de las madres y calidad de atención 

de enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. 

Hi: Existe relación entre la Satisfacción de 

las Madres y Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes. 

Ho: No existe relación que existe entre la 

Satisfacción de las Madres y Calidad de 

atención de Enfermería en el Área de 

Crecimiento y Desarrollo del Puesto de 

Salud Virgen de las Mercedes. 

Variable 1 

 

Satisfacción de las 

madres 

Dimensiones 

Dimensión humana 

Dimensión 

oportuna 

Dimensión continua 

Dimensión segura 

 

Variable 2 

Calidad de atención  

 

 

Tipo de investigación  

Observacional  

Diseño 

No experimental descriptivo correlacional 

prospectivo de corte transversal 

 

Población  

La población constituida por las 90 madres de 

niños menores de 1 año que asistieron al 

consultorio de crecimiento y desarrollo en el P.S 

Virgen de las Mercedes para el año 2021. 

 

Muestra 

Para obtener la muestra, se aplicará el muestreo 

aleatorio simple, teniendo un nivel de confianza 

95% y un error de 0.05. según la siguiente formula 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 
 

1.¿Cuál es la relación que existe entre la 

dimensión humana y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen 

de las Mercedes, Lima 2022? 

2.¿Cuál es la relación que existe entre la 

dimensión oportuna y satisfacción de 

las madres y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen 

de las Mercedes, Lima 2022? 

3.¿Cuál es la relación que existe entre la 

dimensión continua y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen 

de las Mercedes, Lima 2022? 

4.¿Cuál es la relación que existe entre la 

dimensión segura y satisfacción de las 

madres y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen 

de las Mercedes, Lima 2022? 

 

•Identificar cuál es la relación que existe entre la 

dimensión humana y la calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. 

•Identificar cuál es la relación que existe entre la 

dimensión oportuna y la calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. 

•Identificar cuál es la relación que existe entre la 

dimensión continua y calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. 

•Identificar cuál es la relación que existe entre la 

dimensión segura y la calidad de atención de 

enfermería en el área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. 

Hi: Existe relación entre la dimensión 

humana y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes. 

Ho: No existe relación entre la dimensión 

humana y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes. 

Hi: Existe relación entre la dimensión 

oportuna y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes. 

Ho: Existe relación entre la dimensión 

oportuna y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes. 

Hi: Existe entre la dimensión continua y 

Calidad de atención de Enfermería en el 

Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto 

de Salud Virgen de las Mercedes. 

Ho: No existe entre la dimensión continua y 

Calidad de atención de Enfermería en el 
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Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto 

de Salud Virgen de las Mercedes. 

Hi: Existe relación entre la dimensión 

Segura y la Calidad de atención de 

Enfermería en el Área de Crecimiento y 

Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las 

Mercedes, Lima 2022. Ho: No existe 

relación entre la dimensión Segura y la 

Calidad de atención de Enfermería en el 

Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto 

de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 

2022. 
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Anexo 2.- Instrumentos de recolección de datos 

ANEXO A 

INSTRUMENTO – SATISFACCIÒN DE LA MADRE. ADAPTADO DE SOSA (46) 

Presentación  

Buenos días, nos dirigimos a usted como alumnas de Enfermería de la Universidad Norbert 

Wiener, estamos realizando un estudio con la finalidad de obtener información sobre 

“Satisfacción de Madres Sobre la Calidad de Atención brindada en Área de Crecimiento y 

Desarrollo”. Para lo cual se le solicita su colaboración a través de la respuesta sincera a las 

preguntas que a continuación se le presentan, expresándole que los datos son de carácter 

anónimo. Agradezco anticipadamente su participación en el estudio. 

I.- Datos Generales 

• Edad de la Madre: ………. 15 – 20 ( ) 21 -25 ( ) 25 -30( ) 31 a más ( ) 

• Edad del Niño: …………meses 

• Lugar de Procedencia de la Madre: ……………………………… 

• Fecha de nacimiento del niño …………………………………... 

Grado de instrucción Estudios: primarios incompleto ( ) Primaria completa ( ) Secundaria 

incompleta ( ) Secundaria completa ( ) Superior incompleto ( ) Superior completo ( ) 

Con que frecuencia va al consultorio de CRED………………… 

Marque con un (X) las respuestas que considere conveniente  

INSTRUCCIONES 

Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar. Asegúrese de contestar todos los 

planteamientos que se indican en el instrumento en caso de duda, consulte a la investigadora. 

Para cada ítem se responderá con una sola respuesta 

• = SIEMPRE: Cuando lo realiza siempre 

• = A VECES: Cuando lo realiza casi siempre 

• 1 = NUNCA: Cuando nunca realiza esa actividad 
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N0 

 

PREGUNTAS 

Alternativas 

 

Siempre  A veces  Nunca  

1 Al ingresar al servicio de CRED la enfermero(a) saluda cordialmente     

 

2 

Considera que la decoración del consultorio es adecuado     

 

3 

Considera que la enfermera esta bien uniformada y areglada     

4 Cuando acude al consultorio de CRED la enfermera llama al niño por 

su nombre  

   

5 La Enfermera le explicó los procedimientos que se realizaron. 

 

   

6 La Enfermera le explicó sobre el progreso de su niño en relación con 

el peso y talla. 

   

7 La Enfermera realizó la evaluación física dese la cabeza hasta los 

pies. 

   

8 Ante un problema detectado en la salud del niño la Enfermera lo 

deriva a un especialista. 

   

9 La Enfermera cuando examina al niño le muestra juguetes. 

 

   

10 La Enfermera le sonríe y le habla al niño. 

 

   

11 la Enfermera le explica sobre cómo se está desarrollando su niño.    

12 Durante la atención al niño la Enfermera lo hace con respeto y 

cortesía. 

   

13 Durante la atención que brinda la Enfermera al niño lo hace con 

paciencia. 

   

14 Durante la atención la Enfermera evita las corrientes de aire. 
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15 

Considera que la Enfermera protege al niño de caídas durante la 

atención. 

   

 

16 

Las orientaciones que brinda la Enfermera frente a sus dudas son 

claras y entendibles. 

   

17 Pregunta la Enfermera acerca de que alimentos consume su hijo    

18 La Enfermera responde a sus preguntas o dudas sobre la crianza del 

niño. 

   

19 La Enfermera muestra interés por saber sobre su falta a la consulta 

de CRED. 

   

20 Al final de la consulta le entregó indicaciones escritas. 

 

   

21 Al terminar la consulta la Enfermera se despide. 

 

   

22 Considera que el tiempo que duró la consulta a su niño es adecuado.    

 

ANEXO B 

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCIÓN. ADAPTADO DE SOSA (46) 

Buenos días, nos dirigimos a usted como alumnas de Enfermería de la Universidad Norbert 

Wiener, estamos realizando un estudio con la finalidad de obtener información sobre 

“Satisfacción de Madres Sobre la Calidad de Atención brindada en Área de Crecimiento y 

Desarrollo”. Para lo cual se le solicita su colaboración a través de la respuesta sincera a las 

preguntas que a continuación se le presentan, expresándole que los datos son de carácter 

anónimo. Agradezco anticipadamente su participación en el estudio. 

Instrucciones: A continuación, se presentará una serie de enunciados a los que deberá usted 

responder eligiendo una sola alternativa como respuesta. De acuerdo y En desacuerdo. 

DATOS GENERALES 

Edad del acompañante: ___________ Edad del niño: ___________ 

Sexo del acompañante: Masculino ( ) Sexo del niño: Masculino ( ) 
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Femenino ( ) Femenino( ) 

Grado de instrucción: a. Analfabeta ( ) 

b. Primaria ( ) 

c. Secundaria ( ) 

d. Superior ( ) 

 

N° 

 

 

ENUNCIADOS 

 

RESPUESTA 

DE 

ACUERDO 

 

EN 

DESACUERDO 

 

1 La enfermera me ha informado sobre la evaluación que 

realizará a mi niño(a) cuando ingresé al consultorio de 

Crecimiento y Desarrollo del niño sano (CRED) 

  

2 La enfermera no se preocupa de verificar si entendí lo que 

explicó. 

  

3 La enfermera no me brinda confianza para expresar mis 

inquietudes acerca de mi niño(a 

  

4 La enfermera es indiferente cuando yo (o mis familiares) 

esperamos por información acerca de la evolución en el 

crecimiento y desarrollo de mi niño. 

  

5 La enfermera conversa permanentemente conmigo o mis 

familiares para conocer los logros o deficiencias en cuanto 

al crecimiento y desarrollo de mi niño 

  

6 La enfermera se muestre apurada y cortante mientras 

atiende a mi niño(a). 

  

7 La enfermera no se dirige a mí utilizando mi nombre.   

8 La enfermera me habla con palabras que no puedo entender 

y se muestre apurada. 

  

9 La enfermera es indiferente cuando mi niño(a) tiene 

molestias durante o después de una evaluación o 

procedimiento. 

  

10 La enfermera no se da un tiempo para evaluar 

completamente a mi niño(a). 
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11 La enfermera no se preocupa por enseñarme la 

alimentación que deber recibir mi niño(a), según su edad 

  

12 La enfermera está pendiente por las molestias que siente mi 

niño(a) después de una evaluación o procedimiento. 

  

13 La enfermera acude rápido cuando mi niño siente alguna 

molestia. 

  

14 La enfermera se preocupa por que mi niño(a) y yo 

tengamos privacidad. 

  

15 La enfermera me dice que esté en silencio con actitud 

violenta frente a una evaluación o procedimiento a mi 

niño(a). 

  

16 La enfermera me explica sobre la alimentación que recibirá 

mi niño(a) de acuerdo a su edad. 

  

17 La enfermera se muestra despreocupada cuando mi niño(a) 

siente alguna molestia. 

  

18 La enfermera se despreocupa por el orden y limpieza del 

ambiente donde atiende a mi niño(a). 

  

19 La enfermera pregunta si mi niño tiene miedo o temor antes 

de una evaluación o procedimiento 

 

  

20 La enfermera presta atención y viene cuando la necesito 

para mi niño. 

  

21 La enfermera se muestre indiferente cuando invaden la 

privacidad de mi niño(a) y la mía. 

  

22 La enfermera no me informó sobre la evaluación que 

realizaría a mi niño(a) cuando ingresé al consultorio de 

Crecimiento y Desarrollo del niño sano (CRED). 
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ANEXO: 3 Consentimiento informado 
 

Anexo C: Consentimiento informado para participar en proyecto de investigación 

Universidad Privada Norbert Wiener 

Escuela Académico Profesional de Enfermería (EAPE) 

 
 

Este consentimiento informado tiene información que lo ayudará a decidir si desea participar en 

este estudio. La aplicación del cuestionario tendrá un tiempo aproximado de 30 min. Si tiene 

alguna pregunta o desea más información sobre este trabajo de investigación, por favor 

comuníquese con el Lic. En Enfermería Jara Domínguez Elizabet; investigadora principal, 

correo electrónico: eli,25ejd@gmail.com, teléfono.917805918 

Título del proyecto: “Satisfacción de las madres y calidad de atención de enfermería en el área 

de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Virgen de las Mercedes, Lima 2022” 

Propósito del estudio: Determinar cuál es la relación que existe entre la Satisfacción de las 

Madres y Calidad de atención de Enfermería en el Área de Crecimiento y Desarrollo del Puesto 

de Salud Virgen de las Mercedes. 

Beneficios por participar: Puede llevar acabo conocer los resultados de la investigación por los 

medios más convenientes (de forma personal o grupal) que le podría ser de profusa utilidad en 

su acción profesional.  

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se pedirá responder el cuestionario. 

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier instante, sin sanción o pérdida de las 

ventajas a los que tiene derecho. 

Consultas posteriores: Si usted tuviese cuestiones extras a lo largo del desarrollo de este estudio 

o se avecina de la investigación, puede realizarlas en cualquier instante. 

Participación voluntaria: 

Su cooperación en este estudio es consumadamente voluntaria y puede retirarse en cualquier 

instante. 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Declaro que he leído y comprendido, tuve momento y posibilidad de hacer cuestiones, las cuales 

fueron reveladas satisfactoriamente, no he percibido coacción ni he sido influido indebidamente 

a participar o seguir participando en el estudio y que al final acepto participar buenamente en el 

estudio. 

 

        

Nombres y apellidos del participante                                       DNI firma 

 

 

          _____________________________    ____________________________ 

Nombres y apellidos del participante                            DNI firma 
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