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RESUMEN

Este estudio tuvo por objetivo establecer la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al
servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud — Bagua, 2024. Es un estudio hipotético
deductivo, de enfoque cuantitativo, de investigacion aplicada y .su muestra por 202
madres con nifios menores de 5 afios y el muestreo fue el no probabilistico por
conveniencia, para aplicar las variables se tuvo en cuenta los criterios de exclusion, a
quienes se les aplico el instrumento de estudio: Cuestionario de Calidad de Atencion y
el cuestionario Satisfaccion de las madres, validados y confiables. Los datos
recolectados, seran vaciados al programa Excel y procesados en el programa
estadisticos SPSS v23; los resultados se plasmardan en cuadro estadisticos con su

respectiva interpretacion.

Palabras claves: Calidad de atencidon, enfermeria, satisfaccion, nifios menores de 5

afios, servicio de crecimiento y desarrollo.
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ABSTRACT

This study aimed to establish the relationship between the quality of nursing care and
the satisfaction of mothers with children under 5 years of age who attend the EsSalud
Growth and Development service — Bagua, 2024. It is a hypothetical deductive study,
with a quantitative approach. , applied research and descriptive correlational design, its
population was made up of 420 mothers, its sample was made up of 202 mothers with
children under 5 years of age and the sampling was non-probabilistic for convenience,
to apply the variables the exclusion criteria were taken into account , to whom the study
instrument was applied: Quality of Care Questionnaire and the Mothers' Satisfaction
questionnaire, validated and reliable. The data collected will be entered into the Excel
program and processed in the SPSS v23 statistical program; The results will be reflected

in statistical tables with their respective interpretation.

Keywords: Quality of care, nursing, satisfaction, children under 5 years of age, growth

and development service.
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1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Segun Villar Armando, actualmente la inquietud por conocer la calidad de la atencion
y satisfaccion de los pacientes en relacion con la atencion en salud que se les brinda, se ve
reflejado en el interés de los distintos paises en los ultimos afios, a esto se suma el uso del
método cientifico, los grupos profesionales y los prototipos que puedan obtener mediante

los programas de gestion de calidad (1).

La Organizacion Mundial de Salud (OMS), En los ultimos afios la calidad se ha
transformado en el principio fundamental para alcanzar la competitividad en los servicios
de salud, en un sector donde es primordial ofrecer una atencidn sin cometer errores, desde
tal punto de vista, no brindar una atencion de calidad implicaria arriesgar la vida del paciente.
Asi, el servicio en el sector salud es totalmente diferente que, en otro sector, en los demaés
sectores poseer inventarios, 0 maquinarias en mal estado no supondria mas que un problema

econémico, sin embargo, en salud se podrian perder vidas (2).

Instituto Universitario Veracruzano, nos menciona que ofrecer una atencion de calidad
consiste en tratar directamente con las personas siguiendo el principio de equidad en el cual

todos poseen las mismas oportunidades y beneficios (3).

La Organizaciéon Panamericana de Salud (OPS) refiere que los principios del
desarrollo sostenible; es el factor determinante que rige universalmente la cobertura
sanitaria, no obstante, se registran anualmente entre 5.7 y 8.4 millones de muertes en los
paises subdesarrollados, el cual responde a un 15% de la poblacién total. De igual modo a

nivel mundial las organizaciones mas grandes tampoco logran ofrecer una atencion calidad



pues de cada seis centros de salud, uno carece del servicio de agua potable, saneamiento e

instalaciones sanitarias (4).

Para la OMS la calidad, es la atencidon en que los servicios logran los resultados
esperados en el marco de la salud, utilizando los conocimientos profesionales para alcanzar
la cobertura sanitaria esperada. La atencion sanitaria puede conceptualizarse de diferentes
formas, sin embargo, hay un consenso en que esta debe tener ciertos principios como

eficacia, seguridad, y estar centrada en las personas (5).

La OPS indica que existen mas de siete millones de profesionales de enfermeria que se
encuentran en linea de accidon desarrollando funciones relevantes en la atencion en las

comunidades, ademas en muchas naciones son lideres en sus equipos (6).

Asi también la OPS nos menciona que un indicador critico en el sector salud, es la
satisfaccion que permite cuantificar la calidad de atencion sanitaria recibida, de modo que

es un indicador que sirve para evaluar exitosamente la atencion del personal de enfermeria

(7).

En un estudio realizado por Castellon Rafael, se puede observar la realidad a nivel
internacional, en Nicaragua al afio 2019 donde un estudio demuestra, que la satisfaccion en
el sector salud depende del cumplimiento de las expectativas del paciente. Se desglosa
también ciertos indicadores importantes tales como la empatia, confiabilidad, capacidad de

respuesta, percepcion de calidad (8).

Mientras que, en nuestro pais, Corrales Estefany nos demuestra en su estudio realizado
en el departamento de Tumbes, que el 88% de los usuarios se encontraban satisfechos con

el servicio brindado por el personal de enfermeria (9).



Por otro lado, Castillo Angela, en su estudio desarrollado en Trujillo en el afio 2019
demuestra una relacion entre la calidad del atencion y satisfaccion del usuario del programa
de crecimiento y desarrollo CRED, mientras que sus dimensiones poseian niveles adecuados

de satisfaccion, siendo la capacidad de respuesta el factor mejor valorado por los usuarios

(10).

A nivel de la Region Amazonas, Pilco M; en su estudio en la ciudad de Bagua Grande
un estudio acerca de la satisfaccion con el CRED de las madres de nifios menores de un afio,
se identificd que la dimension humana jugaba un papel importante a la hora de generar
satisfaccion en el usuario pues alcanz6 un 65% de validacion, por su parte la dimension de

entorno poseia un nivel elevado de 87% (11).

En nuestro Hospital, en el servicio de CRED, las diferentes madres que asisten con sus
menores hijos nos refieren y nos dan diferentes conceptos sobre la atencidon que se brinda:

EE 13

“la enfermera se demora mucho, si solo pesa y talla al nifio”, “no lo evala bien”, en otras

9% ¢¢

ocasiones “atienden hasta cierta hora” “cambian de enfermeras y no atienden todas de la
misma manera”, “hay dias, de que tienen ganas de atender y otros no”; esta problematica

nos conlleva a evaluar sobre la calidad de atencion que es brindad por el personal de

enfermeria y la satisfaccion de las madres usuarias.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General

(Como se relaciona la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres con
nifios menores de 5 afos que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 20247



1.2.2 Problemas Especificos

v’ (Como se afecta la dimension fiabilidad y la satisfaccion de las madres con nifios menores

de 5 afos que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud — Bagua, 2024?

v (Como se relaciona la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las madres
con niflos menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 202477

v' ¢{Como se concierne la dimension seguridad y la satisfaccion de las madres con nifios
menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud — Bagua,

20247

v' ¢{Como se relaciona la dimensién empatia y la satisfaccion de las madres con nifios
menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud — Bagua,

20247

v ¢ Como se afecta la dimension los elementos tangibles y la satisfaccion de las madres con
nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 20247

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las
madres con nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo

EsSalud — Bagua, 2024



1.3.2 Objetivos especificos

v Identificar la relacién entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de las madres con
nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 2024.

v Describir la relacién entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las
madres con nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo

EsSalud — Bagua, 2024.

v Establecer la relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion de las madres con
nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 2024.

v" Registrar la relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion de las madres con
nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud —

Bagua, 2024.

v Precisar la relacién entre la dimension los elementos tangibles y la satisfaccion de las
madres con nifios menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo

EsSalud — Bagua, 2024.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teorica

Permitira conocer otros aspectos sobre la calidad de atencidon que el personal de
enfermeria debe brindar basandose desde los conceptos tedricos , segiin el modelo de

calidad de Donabedian nos refiere dos dimensiones la aplicacion del conocimiento técnico



y médico, y el manejo de la relacional personal con el paciente ; mientras Ayuso y Gimenos
en su libro nos mencionan que actualmente es de suma importancia mejorar la gestion de la
atencion en salud cuyo objetivo es de lograr una mejor calidad en los cuidados que se
brindan, dicho ello nos conlleva a contribuir con conocimiento valido para que los
establecimientos de salud que cuenten con servicios de CRED puedan identificar y corregir
sus debilidades a fin de proponer soluciones para mejorar y optimizar el servicio en beneficio
de los nifios, teniendo en cuenta que si se brinda una buena gestion de calidad dentro del

servicio obtendremos resultados positivos, satisfaciendo a los usuarios.

1.4.2 Metodolégica

Se empleara estrategias y métodos como: sesiones educativas antes de empezar la
atencion, banner informativos, se entregaran tripticos, folletos y se presentaran periddicos
murales, donde respondan a las dudas e inquietudes de los asistentes, de estar forma se
considera la parte motivacional antes de brindar las atenciones diarias, donde el usuario
fortalezca sus conocimientos y entienda acerca de la importancia de los controles, pero
también sobre las diversas enfermedades que pueden diagnosticarse y la manera de como
prevenirlas, de esa forma se mejorard la comunicacion e interaccion entre el personal de

enfermeria y el paciente.

1.4.3 Practica

El estudio devela las debilidades del servicio de modo que este se fortalezca y se
refleje en la satisfaccion del usuario; la informacion del estudio de la relacion entre la calidad
y la satisfaccién de las madres, optimizaran el servicio por lo tanto se visualizara mas

afluencia de pacientes, mediante ello y la parte metodoldgica a implementar nos ayudara



elevar indicadores, a efectuar metas trazadas y ejecutar el plan anual, la cual se vera

reflejada mediante los sistemas informaticos que manejamos.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

La realizacion del estudio sera en el periodo de agosto 2024.

1.5.2 Espacial

El &mbito de estudio seré en servicio CRED — EsSalud de la ciudad de Bagua

1.5.3 Poblacién o unidad de analisis

La poblacién sera de 202 madres con hijos menores de 5 afios que utilizan el servicio

CRED.



2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Internacionales

Hernandez y col., (12) en el 2021, en Cuba, realizaron un estudio con el objetivo de
“Identificar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio de enfermeria desde la
perspectiva de usuarios hospitalizados, en la Clinica Cental Ciro Garcia”. Utilizaron un
estudio cuantitativo, descriptivo y transversal, estudiando a 195 usuarios. Los resultados del
estudio desvelaron la brecha de las expectativas y la percepcion de la calidad, siendo la
percepcion mas elevada que las expectativas en todas las dimensiones. Las dimensiones que
mejor percepcion tuvieron fueron la de elementos tangibles y empatia, seguido de la
fiabilidad, seguridad, y capacidad de respuesta. Se concluyé un elevado grado de

satisfaccion de la calidad de servicio de enfermeria en la clinica “Ciro Garcia”.

Conde Carlos, (13) en el 2020, en Ecuador, realizé un estudio con el objetivo de
“Determinar la relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del Hospital Del Nifio Dr. Francisco de Icaza Bustamante,
Guayaquil-Ecuador,2020”. Mediante un enfoque cuantitativo, de tipo basico, disefio no
experimental descriptivo-trasversal-correlacional, se aplico la técnica de la encuesta a una
poblacion de 9175 pacientes, con una muestra de 168 usuarios. Dentro de los resultados mas
relevantes se tuvo que: El 37,5% de los usuarios calificaron a la calidad de atencion en un
nivel bajo, de este porcentaje de la poblacion el 28,6% se encontraron insatisfechos. El
40,5% de los usuarios calificaron a la calidad de atencion en un nivel medio, de este
porcentaje de la poblacion el 31,5% se encontraron medianamente satisfechos. El 22,0% de

los usuarios calificaron a la calidad de atencion en un nivel alto, de este porcentaje de la



poblacion el 17,3% se encontraron satisfechos. En conclusion, si existio una correlacion de
la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario, y también existio correlacion entre las
dimensiones de la calidad de atencion fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,

elementos tangibles con la satisfaccion de los usuarios.

Salcedo Cristian, (14) en el 2020, en Ecuador, realizoé una investigacion con el
proposito de “Determinar la relacion del nivel de calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion percibidas por madres de neonatos internados en cuidados intensivos del
Hospital General Babahoyo, Ecuador, 2020”. Utiliz6 una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo basica y disefio descriptivo correlacional; la muestra fue seleccionada
con la técnica del muestreo censal, por lo que se realizd la recaudacion de datos en toda la
poblaciéon de estudio. Asimismo, se optd por realizar un estudio piloto a 10 madres de
neonatos, cuyos resultados se sometieron a la prueba del Alfa de Cronbach para calcular su
fiabilidad, resultando un indice de 0,800 para la variable calidad de atencion y 0,821 para la

variable satisfaccion del usuario, determinandose una excelente confiabilidad.

Burnet Johana, (15) en el 2020, en Argentina, realizo un estudio con el objetivo
“Describir la percepcion que tiene el personal de Enfermeria de Clinica y Maternidad Rincon
con respecto a los cuidados de calidad que brinda a los usuarios y Determinar el grado de
satisfaccion que perciben los usuarios con respecto a la calidad de los cuidados prestada por
el personal de Enfermeria”. La investigacion se realiz6 siguiendo una estrategia cuantitativa
y un estudio descriptivo, transversal. Se utilizaron dos instrumentos, uno aplicado al
personal de Enfermeria (34) y otro a los usuarios (50) confidenciales y andénimos. La
variable Percepcion que tiene el personal Enfermero ante los cuidados brindados a los
usuarios fue analizada considerando dos dimensiones de Calidad de Atencion: Estructura y

Proceso, Mientras que la variable Grado de Satisfaccion del Usuario, determinada por la

9



dimension Resultado, llegaron a la conclusion que el Personal en las dimensiones de
Estructura y Proceso se encuentra satisfecho en cuanto a la Calidad de sus cuidados y no
perciben aspectos negativos de los mismos, en tanto que la Satisfaccion de los usuarios es
buena respecto a los cuidados recibidos y no asi en la Informacion recibida y la Educacion

para el Alta.

Jaramillo y col., (16) en el 2020, en Ecuador, realizaron un estudio con el
objetivo de “Evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el area de Consulta
Externa del HGDA”. La muestra fue de 384 usuarios y pacientes. Metodologia:
SERVQUAL, que constituye en medir cinco dimensiones (tangibilidad, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.). Resultados: Las dimensiones en donde existe
insatisfaccion de parte de los usuarios de los, fueron de fiabilidad, seguridad y empatia;
mientras que la capacidad de respuesta y la tangibilidad se considerd parcialmente
satisfecho. Conclusiones: En cuanto a las expectativas como percepciones se obtuvieron
valoraciones solo hasta el 80% del nivel de satisfaccion, aqui se desarrollaron los
fundamentos teodricos de la calidad de atencion y satisfaccion del servicio, se evaluo la
calidad de atencion y se identificaron los factores que influyen significativamente en la

satisfaccion y percepcion de los usuarios que asisten a Consulta Externa del HGDA.

Nacionales

Escobar y Cirineo, (17) en el 2022, en Huancayo, realizaron una investigacion
con el objetivo “Determinar la satisfaccion de las madres de RN sobre la calidad de atencion
de enfermeria en el servicio de CRED en el centro de salud de Chilca - Huancayo 2022”.
Con un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel transversal descriptivo y disefio no

experimental. Con una poblacion conformada por 270 madres de RN, que acuden al centro

10



de salud Chilca, como prueba de estudio se seleccion6 a 70 madres participantes, se
recolecto datos aplicando la encuesta, Los resultados indicaron una satisfaccion de 60%
sobre calidad de atencion de enfermeria y una insatisfaccion de 5,7 %. Se concluy6 una
satisfaccion media de las madres. Como se puede observar en el estudio, la satisfaccion no
es igual para todos los usuarios hay quienes si se encuentran altamente satisfechos con el
servicio del personal y es debido a sus experiencias pasadas o expectativas, por tanto, si para
los usuarios o pacientes la calidad es baja, dependera de sus percepciones, de las

asociaciones que generen cuando son atendidos.

Avendaiio y Pocco, (18) en el 2022, en Apurimac, realizaron una investigacion
con el objetivo de “Determinar cudl es la relacion entre la calidad de atencion y nivel de
satisfaccion en el control de crecimiento y desarrollo de madres con nifios de 0 a 11 meses
que acuden al Centro de Salud San Jeronimo — 20227, cuya metodologia aplicada fue
deductivo, de tipo basico y nivel correlacional, cuyo disefio fue transversal - no
experimental. La poblacion de estudio fueron 136 madres que asisten al servicio CRED,
donde la muestra fue 101 madres cuyo muestreo fue probabilistico. La recoleccion de
informacion se obtuvo mediante un cuestionario que al medir la fiabilidad por medio de la
prueba de Alfa de Cronbach se obtuvo un valor de 0.978 para calidad de atencion y 0.826
para nivel de satisfaccion. Resultados: Luego del anélisis se pudo evidenciar que el 74.3%
de madres perciben que calidad de atencion recibida es baja, por otro lado, el 24.8% de
madres indicaron que la atencion es media. Por otro lado, el 51.5% de madres se sienten
medianamente satisfechas con la atencion recibida, el 48.5% de madres siente alta
satisfaccion frente a la atencion del centro de salud, del cual se concluye que el p-valor =
0.002 < 0.05 indica que existe relacion significativa entre calidad de atencion y nivel de
satisfaccion en madres con nifios de 0 a 11 meses que acuden al area de CRED del Centro

de Salud San Jer6nimo — 2022
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Chuquiruna Yuriko, (19) en el 2021, en Cajamarca, realizd un estudio con el
objetivo “Determinar el nivel la satisfaccion y calidad de atencion del control de crecimiento
y desarrollo en madres de nifios, nifias menores de 3 afios”, fue un estudio cuantitativo,
descriptivo y enfoque correlacional transversal, se utilizo la escala SERVQUAL que consta
de 22 items. Se lleg6é a las siguientes resultados: 88.0% de madres tienen nivel de
satisfaccion alta; segun las dimensiones: fiabilidad 85.4% y Capacidad de Respuesta 58.4%
tienen nivel de satisfaccion media; las dimensiones de seguridad 57.5% y empatia 53.8%
percibe un nivel de satisfaccion baja y la dimension de aspectos tangible tienen nivel de
satisfaccion alta; referente a la calidad de atencion en el control de crecimiento y desarrollo,
57.0% tuvieron calidad de atencion buena; referente a las dimensiones se encontré que
humana — interpersonal 55.6% Yy entorno tienen nivel de atencion regular y la dimension
técnica cientifica tienen calidad de atencion mala. Concluyendo que: Existe relacion
significativa entre el nivel de satisfaccion y la calidad del Control de Crecimiento y

Desarrollo en nifios, niflas menores de 3 afos, en el Centro de Salud Bafios del Inca.

Gutiérrez y Sullcahuaman, (20) en el 2021, en Abancay, realizaron un estudio
con el objetivo de “Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
las madres de nifios menores de 5 afios en el servicio de crecimiento de desarrollo del
policlinico Essalud Abancay — 20217, el método de la investigacion es hipotético deductivo,
de tipo basica, de disefio no experimental, corte transversal de nivel descriptivo
correlacional, la poblacién de la presente investigacion se encuentra constituida por un total
de 80 madres, la técnica que se aplico fue la encuesta y la observacion. Resultados: se
demuestra que existe relacion altamente significativa en ambas variables en estudio, con

respecto al nivel de relacion el Rho de Spearman es igual a 0.474, por lo que existe relacion
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positiva directa moderada, por lo tanto, se afirma que existe relacion entre la variable
Calidad de atencion y Satisfaccion, asi mismo estos datos sirven para identificar la
satisfaccion el usuario. Conclusion: De acuerdo al analisis realizado se puede determinar

que existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario.

Caruajulca Yoel, (21) en el 202, en Chota, realizo un estudio “El objetivo del
estudio fue determinar la satisfaccion de las madres sobre calidad de atencion de enfermeria
en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio, Centro de Salud Patrona de Chota
20217; fue un estudio cuantitativo, descriptivo y disefio no experimental de corte transversal,
conformado por una muestra de 121 madres con nifios menores de cinco afios, la técnica de
recoleccion de los datos fue una encuesta y el instrumento un cuestionario, validado por
juicio de expertos. Los resultados obtenidos acerca de la calidad de atencion de enfermeria,
muestran que el 95% de las madres presentaron satisfaccion completa, en la dimension
humana; 90,9%, satisfaccion completa, en la dimension técnico-cientifica y 99,2%,
satisfaccion completa, en la dimension entorno. En tanto, a nivel general el 99,2%, de las
madres mostraron satisfaccion completa. Concluyendo que, las madres de nifios menores de
cinco afios evidenciaron una satisfaccidon completa sobre la calidad de atencion de

enfermeria brindada en el consultorio de crecimiento y desarrollo.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad en Salud

Segun la Organizacion mundial de la Salud (OMS), calidad es la asistencia sanitaria que
tiene la facultad de otorgar al paciente, la atencién de servicios médicos diagndsticos y
terapéuticos, disminuyendo el riesgo para el paciente, mejorando su salud, alcanzando su

recuperacion y generando satisfaccion en el proceso. Asi mismo nos menciona la definicion de
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Calidad absoluta: que consiste en restituir la salud del paciente, desde un enfoque técnico —
cientifico es decir teniendo cuenta la salud y enfermedad. Calidad individualizada: esta
determinada por la economia del usuario asi este podra escoger el tipo de centro de salud que
desee, ya sea publico o privado, no obstante. Por su parte la calidad social: que consiste en
otorgar el beneficio que se brinde teniendo en cuenta el principio de equidad en la imparticion

del servicio a la comunidad (22).

2.2.1.1 Beneficios de una atencion de calidad

La Organizacién Mundial de salud (OMS) indica que la atencidon de calidad debe
estar delimitada por ciertos principios: Debe ser oportuna, rapida, accesible y que no produzca
dafios en la salud. La atencion debe darse en el tiempo adecuado sin demoras a fin de atender
al paciente como se debe. Debe ser equitativa sin distincion social o econémica. La atencion
debe ser discriminacion de ningun tipo, respetando la ideologia del usuario, raza, orientacion
religiosa, sexo, entre otros factores. De ser integrada pues debe comprender desde el
diagnostico, lo terapéutico y rehabilitacion para el paciente. La atencidn debe ser impecable
desde el inicio, desde que se le brinda un diagndstico al paciente hasta que se le da el tratamiento
e incluso si el paciente es ingresado. Debe ser eficiente de modo que aproveche los beneficios

de los recursos con los que cuenta y brinde la mejor atencion posible (23).

2.2.1.2 Importancia de la calidad en la atencién en los servicios de salud

Segun Instituto Universitario de México, la calidad es relativa, pues depende de la
percepcion de cada paciente y de cdmo este la relacione con sus expectativas y experiencias
pasadas. Al mismo tiempo la calidad del servicio de salud es la capacidad de otorgar un servicio
satisfactorio para el paciente de modo oportuno. Asi, el paciente definira la calidad respecto de

la atencion oportuna que reciba. En el sector salud la calidad es un aspecto critico debido a que
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se encuentra en riesgo la vida del paciente. No es un aspecto Gnicamente empresarial donde si
algun proceso falla se puede corregir sin menores problemas, sino que al estar en juego la salud
del paciente, de existir problemas en la calidad del servicio, ya sea en la atencion del personal,
en la capacidad profesional del personal, podria perderse la vida del paciente o quedar

imposibilitado de alguna manera (24).

2.2.2.3. Instrumento para medir la calidad

Parasuraman elaboré el modelo SERVQUAL de calidad de servicio en 1988 con
la finalidad de medir el servicio de salud en cuanto a aspectos técnicos, ambientales,

administrativos e interpersonales, dando como resultado cinco dimensiones (25).

2.2.2.4 Dimensiones de la Calidad.

Segln Zeithaml y col., definen lo siguiente: Fiabilidad: el paciente debe notar que la
organizacion se preocupa por brindarle una atencion de calidad, desde que realiza la consulta,
ingresa a las instalaciones, la forma en que es recibido, hasta el tratamiento que reciba.
Capacidad de respuesta: el paciente debe notar en el trabajador que este se ofrece a ayudarle,
que se adelanta a los hechos antes de que el paciente pueda exigir que se le atienda. Seguridad:
el paciente debe sentirse seguro con el personal y con las instalaciones, pues estos tienen la
salud del paciente en sus manos. Empatia: el paciente al ingresar a un centro de salud se
encuentra muy tenso ya que no sabe que le pasa a su salud, entonces es necesario que el personal
se ponga en el lugar del paciente para entenderle y hacerle sentir en compaiia. Elementos
Tangibles: comprenden la apariencia de las instalaciones, equipos utilizados para prestar el
servicio, apariencia del personal y materiales de comunicacion, en otras palabras, es lo que el

usuario percibe como evidencia fisica del servicio (26).
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2.2.2 Satisfaccion

La satisfaccion segun indica Rodriguez, es la sensacion de plenitud tras haber
cubierto las expectativas referentes a determinado evento. La satisfaccion se utiliza como
indicador del proceso asistencial y comprobar el cumplimiento del tratamiento. Es asi como la
satisfaccion juega un papel importante en a la hora de evaluar la calidad del servicio, pues se
puede decir que si el usuario o paciente se siente insatisfecho con el servicio entonces la calidad
de atencion brindada por el personal de enfermeria es inadecuada. De este modo es necesario
que las organizaciones prestadoras de servicios de salud se preocupen cada vez mas por ofrecer
una atencion al detalle a sus pacientes, pues solo asi lograran garantizar altos estdndares de

satisfaccion (27).

Por su parte Castro manifiestan que es una medida de complacencia del usuario
o paciente tras haber cumplido sus expectativas respecto de la atencion que ha adquirido, indica
que la satisfaccion se refiere a tres aspectos diferentes: organizativos, atencion recibida y su
repercusion en el estado de salud de la poblacion; y trato recibido durante la atencion por parte
del personal de salud. Asi la atencion desde un aspecto organizativo consiste en programar
adecuadamente el servicio desde una perspectiva de procesos, desde la atencion pues se esta
trabajando con personas las cuales necesitan ser atendidas y desde el trato recibido pues el

personal debe ejecutar un servicio impecable con el paciente (28).

2.2.2.1 Grados y factores de la Satisfaccion

Existen 3 niveles de satisfaccion: completa, se da al cubrir completamente las
expectativas del usuario; intermedia: cuando solo se cubre de manera parcial aquellas
expectativas; insatisfaccion: tras no cubrir sus expectativas. Segun Pérez y Ortiz, definen 10

factores que engloban la satisfaccion del paciente: La accesibilidad de los servicios; la
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disponibilidad de los recursos; la continuidad de los cuidados; la eficacia de los cuidados; el
costo de los servicios; la humanizacion de los servicios; la informacion al paciente; el acceso a

la informacidn; la competencia profesional del trabajador de la salud.; y el entorno terapéutico.

(29).

2.2.2.3 Dimensiones de la Satisfaccion

En un estudio De Los Rios, llega a la conclusion de que las dimensiones mas
importantes que deben considerar son: 1. Comunicacion: porque debe ejecutarse con
explicaciones claras, intimidad en la conversacion y especial interés por el estado de salud de
los pacientes; 2. Actitudes profesionales adecuadas, pues el personal de salud debe adoptar
conductas amables de apertura y comprension hacia los pacientes; 3. Competencia técnica pues
el personal debe poseer las habilidades y conocimientos propios de su profesion; 4. Clima de
confianza: pues debe generarse un ambiente adecuado para que el paciente pueda dirigirse al
personal médico con total libertad sin sentirse inferior; 5. Percepcion del paciente de su
individualidad: Respeto mutuo cimentado en una relacion empatica. El personal debe respetar
al paciente a fin de que el paciente se sienta libre y no perciba que el profesional es invasivo

(30).

A comparacion de Mellado Carmen, en su estudio nos menciona 4 dimensiones:

humana, segura, oportuna, continua (31).

Segun Zamora y Morales, definen a la dimension humana consiste en brindarle
el cuidado adecuada al paciente hasta que se recuperen. Se refiere a tratar bien al paciente con
calidad, calidez y atencion humanizada, mientras a la dimension oportuna se refiere a generar
un ambiente de amabilidad con el paciente de modo que este disminuya la tension. La

dimension continua, indica que el cuidado del paciente debe ser integral y sin interrupciones de
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ningun tipo; el profesional debe mantenerse alerta a todas las indicaciones respecto de la salud
del paciente, respetando los horarios en que se le debe administrar la medicina, hasta los
horarios para hacerle seguimiento a su evolucion y la dimensién segura indica que la atencion
debe ser personalizada e individual minimizando al maximo los riesgos a partir de la practica
eficiente de todos los protocolos de bioseguridad. También se considera en esta dimension, la
seguridad en el aspecto emocional que toda persona tiene derecho a ser respetada como ser

humano por lo que tiene que ser atendiendo como tal (32).

2.2.3 Crecimiento y Desarrollo

Segun el Ministerio de Salud, nos define que son todas las actividades ejecutadas
periodica y sistematicamente por el personal de enfermeria a fin vigilar de forma adecuada,
oportuna e individual el crecimiento y desarrollo de los nifios a fin de detectar anticipadamente
los riesgos para la salud de estos. Lo que se busca es prevenir enfermedades, deficiencias y
discapacidades incrementando la oportunidades y factores de proteccion. Es necesario llevar
un correcto control del crecimiento y desarrollo del nifio a fin de prever complicaciones con el
crecimiento natural del nifio y en el caso de presentarse alguna deficiencia aplicar las medidas

de correccion necesarias (33).

2.2.3.1 Crecimiento

Para el MINSA, el crecimiento se refiere al proceso natural en que se incrementa
la masa corporal de un ser vivo el cual se produce por hiperplasia o hipertrofia, regulada por
factores nutricionales, socioecondmicos, culturales, genéticos, neuroendocrinos y emocionales.
El personal de enfermeria debera poseer todos los conocimientos duros para tratar al paciente

de acuerdo a su estado (33).
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2.2.3.2 Desarrollo

Mientras desarrollo para el MINSA, Es el proceso a través del cual los nifios mejoran
su capacidad funcional a partir de fendmenos de maduracion, diferenciacion e integracion de
sus funciones sistémicas, tanto nutricionales, psicologicas, biologicas, sexuales, cognitivas,

entre otros, influenciadas por factores genéticos, ambientales y culturales (33).

2.2.3.3 Actividades en el control de crecimiento y desarrollo

Sin embargo, Baltazar , nos define que partir de un examen fisico se examina la
salud de los bebés y nifios, prestando atencion a la talla y peso, se evalla también sus
habilidades y se les administra sus vacunas de acuerdo al cronograma de vacunacion.
Posteriormente se les hace entrega de su suplemento de hierro, y se le brinda asistencia en el
cuidado del bebé. Sera necesario también descartar enfermedades por parasitos y anemia. Si se
encuentra alguna alteracion se realiza la interconsulta con el profesional capacitado para poder

resolver (34).

2.2.4 Teoria de enfermeria

2.2.4.1 Teoria del Cuidado humanizado de enfermeria

De acuerdo con Guerrero y Meneses, la teoria de enfermeria dada por
Jean Watson; basada en la armonia entre mente, cuerpo y alma, a través de una relacion de
ayuda y confianza tanto entre la persona cuidada y el cuidador; ademas sostiene que el Cuidado
Humano lleva a comprender un compromiso moral donde se tenga que proteger y priorizar la
dignidad humana ya que va mas alla de una evaluacion médica; también la experiencia,
percepcidn y la conexion: mostrando asi interés por la persona cuidada . La teoria indica que el

profesional debe mostrarse abierto tanto profesional como emocionalmente para atender al
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paciente, pues su recuperacion no solo depende de la cantidad o tipo de medicamento que se le
administre al paciente sino también de su estado de animo, es asi como el personal debe hacer

sentir bien al paciente (35).

Mientras que Olives y Garcia, nos mencionan el objetivo de los cuidados
de Watson es mejorar la atencion a las personas, su dignidad e integridad; en resumen, las
enfermeras tienen un compromiso social de ayudar y ensefiar a los individuos a alcanzar un alto
nivel de bienestar y sanacion y descubrir nuevos significados a través de la propia experiencia.
Las relaciones interpersonales entre los cuidadores y los pacientes mejoran y adquieren un
significado relevante y una profunda conexion. Watson indica que las enfermeras necesitan
conectar emocionalmente con el paciente a fin de poder comprenderlo y ser empatico con ¢l

(36).

2.3 Formulacion de Hipdtesis

2.3.1 Hipotesis General

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio

de Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio

de Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024

2.3.2 Hipotesis Especificas
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H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion de las madres la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden
al Servicio de Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024

H2: Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las
madres la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio de
Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024

H3: Existe relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion de las madres la
satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio de Crecimiento
y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024.

H4: Existe relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion de las madres la
satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio de Crecimiento
y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024.

H5: Existe relacion entre la dimension los elementos tangibles y la satisfaccion de las
madres la satisfaccion de las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al Servicio de

Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024.
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3. METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion:

El estudio emplea el método hipotético deductivo ya que plantea posibles
hipotesis como respuestas al problema planteado, de este modo seran sometidas a prueba
a fin de ser aceptadas o rechazadas y llegar a una conclusion valida, el estudio plantea
las hipotesis referentes a los problemas planteados para luego comprobarlas a partir de
métodos estadisticos. Para Descarte estas hipotesis se encuentran fundamentadas sobre
teorias y estudios anteriores que permiten anticipar el resultado esperado, sin embargo,
estas hipdtesis necesitan ser comprobadas debido a que los resultados cambiaran segun

el ambito, el tiempo, el contexto en que se desarrolla la investigacion (37).

3.2 Enfoque de la investigacion:

El estudio fue de enfoque cuantitativo debido a que trata los datos de modo
estadistico a fin de obtener informacion relevante y puntual. Segun Sampieri, los
estudios cuantitativos son los mdas utilizados debido que permiten analizar los
resultados desde un punto de vista mas objetivo ya que al analizar los datos en
programas estadisticos la informacion obtenida es mucho mas puntual, evitando asi

tener que interpretar la informacion como en los estudios cualitativos (38).

3.3 Tipo de la investigacion:

Para el presente estudio se utilizo investigacion aplicada, porque permitio dar
respuestas a los problemas reales, asi nos menciona Rus, de tal manera que intervenga

en las decisiones que se tomen, para poder predecir resultados e incluso en aportar
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nuevos conocimientos para que las personas de una u otra forma mejoren su condicion

de vida (39).

3.4 Disefio de la investigacion:

El estudio plasma un disefio descriptivo correlacional ya que busca describir
las variables de estudio y a la vez relacionarlas para conocer la posible relacion de
causa efecto que puede darse. En este caso es sabido que la calidad de atencion si se
encuentra relacionada con la satisfaccion, no solo en el sector salud sino en todos los
ambitos, por lo que el principal objetivo seria conocer el grado de relacion que existe
entre las variables y describir su naturaleza. Segin Garcia, el estudio al ser descriptivo
buscaria describir los aspectos criticos de las variables de estudio, descubriendo los
problemas reales que giran en torno a la empresa, mientras que, al ser correlacional, se
encontraria la relacion existente entre esos problemas, teniendo en cuenta que los

estudios correlacionales pueden mostrar o no causa y efecto entre las variables (40).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo:

La poblacién es de 420 madres que cuentan con nifios(as) menores de 5 afios,
registrados en el padron nominal del ano 2023. (Fuente: Data Padron CRED -2024
EsSalud - Bagua). Para Naupas y Valdivia, la poblacion se define como el niimero total
de sujetos que poseen caracteristicas similares, o que poseen facultades que los hacen
sujetos perfectos para ser participantes de un estudio. Muchos autores concuerdan en la
misma definicidn, sin embargo, es necesario determinar adecuadamente los criterios de

inclusion y exclusion para determinar la poblacion (41).

23



La muestra estd constituida por 202 madres de nifios(as) que cuentan con
menores de 5 afios que acudan al servicio de CRED. Para el célculo de la muestra se
realizo el procedimiento en la calculadora de muestra del programa QuestionPro la cual

utiliza como formula la siguiente:

Tamafio de muestra: z2*(p)*(1-p)/c2

Donde considera a: z como nivel de confianza: 95%; p =5 y ¢ = margen de error: 5 %

La muestra: es una fraccion representativa del total de la poblacion que presenta
las cualidades necesarias para el estudio, es bastante precisa para que no haya ninguna
equivocacion. El muestreo a utilizar es el no probabilistico - por conveniencia ya que
hay mas facilidades a la hora de utilizarse. Segin Casas, es de facil acceso,
disponibilidad, para las madres que conformardn la muestra asi mismo se puede

observar habitos, opiniones y puntos de vitas de una manera mas facil (42).

Criterios de Inclusion

» Madres que tengan nifios y/o nifias menores de 5 afios.

> Madres con sus nifios y/o nifias estén registradas en Padron nominal.

» Madres que sus nifios y/o nifias al menos tenga como minimo dos atenciones en
el servicio de CRED del EsSalud Bagua.

» Madres que acepten, ser partes del estudio de investigacion

Criterios de Exclusion

» Madres que tengan nifios y/o nifias mayores de 5 afios.

» Madres que asistan por primera vez al consultorio de Crecimiento y desarrollo.
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» Madres que no quieren ser participes de la investigacion.
» Madres que tengan dificultad, para oir o ver.

> Madres analfabetas.

3.6 Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Calidad de atencion
Variable 2: Satisfaccion de las madres

A continuacidn, se presenta la tabla de Operacionalizacion de variables
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profesionales de la
salud (44).

Equipamiento.
Recursos materiales.
Limpieza y ventilacion.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION | VALORATIVA
Se medira con el Atencion eficaz.
Asistencia sanitaria | cuestionario del Modelo Fiabilidad Cumplimiento del horario (0] Alta
calificada para | Servqual, adaptado por establecido. R (78 a 105)
CALIDAD DE brindar al paciente la | Quito Rocio, consta de 21 Sensibilidad Efectividad de la atencion. D
ATENCION atencion tanto en la | reactivos escala Likert Solucion de problemas. I
parte diagndstica | con opciones: ) Confianza. N
como terapéutica de | totalmente de acuerdoz 2) Seguridad Respeto por la privacidad. A Regular
tal manera | en desacuerdo, (3) ni de Conocimiento. L (48 a77)
n.nmmlzando. acuerdo ni en desacuerdo, Interés por el nifio,
rlesg(l)sa lmejozando ‘54‘3 lde tacuceirdo Y C(15) Empatia Trato amable y gentil. Bai
su salud logrando su | totalmente de acuerdo; - Py . aja
recuperacion (43). dividido en cinco Disposicin para el dialogo. (21 a 48)
dimensiones Equipamiento.
Elementos tangibles Recursos materiales.
Limpieza y ventilacion
Respeto.
Aquel efecto de| Se medira con el Humana Informacion.
SATISFACCION contacto que hay | cuestionario: Amabilidad. 0O Alta
DE LAS | tanto en el personal | “Satisfaccion sobre Ia Interés. R (42 2 62)
MADRES sanitario con el | atencion de enfermeria en Orientacion. D
enfermo, ya que se | el servicio de crecimiento Oportuna Informacion. I Media
trata de una variable | y desarrollo” Disefiado Realizacion correcta de medidas N (21 a41)
que interviene en la | por Sivana M. con sus antropométricas. A
actitud del enfermo | colaboradores, de 31 Programacion de citas. L Baja
sin embargo esto | reactivos con alternativas Continua Muestra de preocupacion. (0 a20)
hace que se | nunca (0), a veces (1) y Deja indicaciones
condicione su | siempre (2), divido en 4 Tiempo de espera.
conducta frente a los | dimensiones. Segura Tiempo de atencion.
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3.7 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

En la presente investigacion la se considerard, la técnica de la encuesta; ya
que utiliza procedimientos estandarizados para la investigacion, para Repullo, es
en donde se va a recolectar y analizar informacion de utilidad a través de las

interrogantes a los participantes del estudio (45).

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Instrumento 1: Calidad de Atencion

En esta variable se trabajara con el instrumento: disefiado por Parasuraman
(1988), denominado Cuestionario del Modelo Servqual; adaptado por Quito Rocio.
en su estudio de investigacion en el afio 2022: este instrumento comprende 21
preguntas, la cual estd dividido en 5 dimensiones: fiabilidad (5 preguntas),
sensibilidad (3 preguntas), seguridad (4 preguntas), empatia (5 preguntas) y
elementos tangibles (4 preguntas); con 5 alternativas elegibles: (1) totalmente en
desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo
y (5) totalmente de acuerdo; lo valores finales plasmados en niveles de rangos bajo
(veintiuno a cuarenta y ocho puntos); regular (cuarenta y nueve a setenta y siete

puntos), y alto (setenta y ocho a ciento cinco puntos) (46).

Instrumento 2: Satisfaccion de las Madres

Se trabajara con el instrumento: elaborado por Sivana M. y colaboradores, en
Arequipa (2015), con nombre Cuestionario de satisfaccion sobre atencion en el
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servicio de crecimiento y desarrollo, de su trabajo de investigacion “Caracteristicas
sociodemograficas y satisfaccion sobre la atencion de enfermeria en cuidadores de
niflos/as menores de 5 afios”, este instrumento comprende 31 items, dividido en 4
dimensiones: humana comprendido por 9 preguntas (1-9), oportuna abarca 9 items
(10 — 18), continua con 5 preguntas (19-23) y segura abarca 8 items (24 — 31), con
tres alternativas cada uno donde: nunca (0); a veces(1) y siempre (2); los valores
finales se representan en: alta que contabiliza de (cuarenta y dos a sesenta y dos
punto)s, media que puede sumar entre (veintiuno y cuarenta y uno puntos); y baja

(cero a veinticuatros puntos) (47).

3.7.3 Validacion

De acuerdo a lo dicho por Parra, hace énfasis al proceso de evaluar la calidad
y precision de los instrumentos que se tendran en cuenta para evaluar las variables
de investigacion, ademds es esencial para que los datos que se obtengan sean
confiables y validos, lo que nos llevara a asegurar una buena calidad de resultados

y conclusiones del estudio (48).

Instrumento 1: Calidad de atencion

Este instrumento fue validado por juicio de tres expertos: Mg. Sanchez Dario;

Mg. Boluarte Alicia; Mg. Checa Marlene.

Instrumento 2: Satisfaccion de las madres

Esta herramienta fue validada y tuvo como juicio de expertos a; Lic. Chavez

Gonzales. Mg mestas Edgar y Lic. Judrez Bernedo.
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3.7.4 Confiabilidad

Segin Hernandez S. La confiabilidad en una investigacion es aquel grado en
que el instrumento al momento de aplicarse de forma repetida tanto al mismo
individuo como objeto, va a producir resultados que tengan consistentica y
coherencia; asi mismo la credibilidad de una herramienta medible se va a

determinar a través diferentes técnicas (49).

Instrumento 1: Calidad de atencion

La confiabilidad de este instrumento tuvo un Alfa de Cronbach de 0.897, la

cual se considera bueno.

Instrumento 2: Satisfaccion de las madres

Este instrumento tiene un Alfa de Cronbach de 0.7689, obteniendo un valor

considerable.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

En el presente estudio de investigacion, el plan de procesamiento y andlisis
de datos inicia con la aprobacion del mismo, por parte de la universidad, la misma
elabora una solicitud de autorizacion dirigido al director para realizar el proyecto,
luego pasaré por el comité de ética, la cual emitirdn una carta de aprobacion, asi mismo
se realiza las coordinaciones con la jefa de enfermeria para la aplicacion de los
instrumentos, teniendo en cuenta los horarios establecidos de su parte. Los datos

recogidos, seran vaciados al programa Excel y procesados en el programa estadisticos
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SPSS v23; los resultados se plasmaran en cuadro estadisticos con su respectiva

interpretacion.

3.9 Aspectos éticos

El National Institutes of Health , nos da a conocer sobre el informe Belmont -
1979, donde se ha considerado tres principios éticos basicos, que los estudios de
investigacién deben emplear con el proposito proporcionar congruencia a la

investigacion (50).

» Principio de Respeto por las personas: los participantes del estudio, son
los que deciden participar en ella, es decir es de forma voluntaria, donde los
datos personales serén reservados y de manera andnima, para proteccion de los

Mmismos.

> Principio de Beneficencia: esta investigacion es de utilidad para el hospital
donde se esté realizando; ya que la informacion que se obtenga servira para la
licenciada responsable, asi como para los diferentes licenciados que rotan por
el servicio; tengan en consideracion las insatisfacciones y brinden una mejor

atencion a los nifios(as) menores de 5 afios del servicio de CRED.

»  Principio de Justicia: se tiene en cuenta la forma ecuanime en la utilidad

de los instrumentos a aplicar, coordinando con la licenciada del departamento

de enfermeria, asi como la responsable del servicio.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1 Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES

2023

2024

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Junio

Julio

Agosto

1

2

3

4

2

3

4

1

2

3

4

2

3

4

Identificacion del problema.

X

Objetivos de la investigacion.

Justificacion de la investigacion.

Delimitacion de la investigacion.

Marco teodrico: antecedentes

Bases teoricas

Hipétesis

M¢étodo, enfoque, tipo y disefio de investigacion

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Plan de analisis y procesamiento de datos

Aspectos bioéticos.

Elaboracion de aspectos administrativos

Elaboracion de anexos.

Aprobacion del proyecto.

Sustentacion del proyecto de estudio.
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4.2 Presupuesto

COMPONENTE PRECIO UNITARIO CANTIDAD PRECIO TOTAL
RECURSOS HUMANOS
Estadistica 250.00 1 250.00
MATERIALES Y EQUIPOS
USB 35.00 1 35.00
Lapiceros 1.50 2 3.00
Lapiz 1.00 1 1.00
Borrador 1.00 1 1.00
Correcto 3.00 1 3.00
SERVICIOS
Copias 0.05 210 10.50
Movilidad 30.00 10 30.00
Internet 20.00 6 120.00
Luz 15.00 6 90.00
TOTAL | e e 543.50
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ANEXO N 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres con nifios menores de S afios que acuden al servicio de

Crecimiento y Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variable Disefio metodologico
Problema general Objetivo general Hipdtesis general V1 Calidad de | Tipo de investigacion
Atencion
(Como se relaciona la calidad | Determinar la relacion entre la | Hi: Existe relacion entre la calidad de Se utiliz6 la investigacion
de atencion de enfermeria y la | calidad de  atencion  de | atencion de enfermeria y la satisfaccion de | Dimensiones aplicada.
satisfaccion de las madres con | enfermeria y la satisfaccion de | las madres con nifios menores de 5 afos que
nifos menores de 5 afios que | las madres con nifios menores | acuden al Servicio de Crecimiento y |v' Fiabilidad | Disefio de investigacion
acuden al  servicio de | de5afios que acuden al servicio | Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024 v Sensibilidad
Crecimiento y  Desarrollo | de Crecimiento y Desarrollo v’ Seguridad | Es de disefio descriptivo
EsSalud — Bagua, 2024? EsSalud — Bagua, 2024 Ho: No existe relacion entre la calidad de | v/ Empatia correlacional, descriptiva
atencion de enfermeria y la satisfaccion de | v' Elementos
las madres con nifios menores de 5 afios que Tangibles
acuden al Servicio de Crecimiento Yy
Desarrollo de EsSalud — Bagua 2024
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas V2 Poblacion, muestra y
Satisfaccion muestreo

v iComo se relaciona la
dimension fiabilidad y la
satisfaccion de las madres?

v ¢Cémo se relaciona la
dimension  capacidad  de
respuesta y la satisfaccion de
las madres?

v’ Identificar la relacién entre la
dimension fiabilidad y la
satisfaccion de las madres.

v Describir la relacion entre la
dimensién  capacidad de
respuesta y la satisfaccion de las
madres.

v'  Existe relacion entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion de las madres.

v' Existe relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de
las madres.

v'  Existe relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion de las madres.

de las madres
Dimensiones

v' Humana
v Oportuna
v’ Continua
v’ Segura

La poblacion es de 420 madres
que cuentan con niflos(as)
menores de 5 afios, registrados
en el padron nominal del afio
2023. (Fuente: Data Padron
CRED -2023 EsSalud - Bagua)

La muestra esta constituida por
202 madres de nifios(as) que
cuentan con menores de 5 afios
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v iComo se relaciona la
dimension seguridad y la
satisfaccion de las madres?

v ¢Cémo se relaciona Ila
dimension empatia y la
satisfaccion de las madres?

v ¢Cémo se relaciona Ila
dimensién  los  elementos
tangibles y la satisfaccion de
las madres?

v’ Establecer la relacion entre la
dimension seguridad y la
satisfaccion de las madres.

v Registrar la relacién entre la
dimension empatia 'y la
satisfaccion de las madres.

v’ Precisar la relacion entre la
dimension los  elementos
tangibles y la satisfaccion de las
madres.

v"  Existe relacion entre

la dimension

empatia y la satisfaccion de las madres.

v’ Existe relacién entre la dimensién los
elementos tangibles y la satisfaccion de las

madres.

que acudan al servicio de
CRED. Para el calculo de la
muestra se  realizd el
procedimiento en la calculadora
de muestra del programa
QuestionPro la cual utiliza
como foérmula la siguiente:
Tamaifio de muestra:
22*(p)*(1-p) / €2
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ANEXO N° 02: Instrumentos

Instrumento de la Variable Calidad de Atencion

en desacuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo.

INSTRUCCIONES: Rellene el siguiente formulario indicando sagrado de acuerdo con las siguientes
afirmaciones respecto al servicio de laboratorio clinico. Muchas gracias por su participacion. SE
GARANTIZA EL ANONIMATO DEL CUESTIONARIO QUE SOLO SERA UTILIZADA CON FINES
DEL PRESENTE TRABAJO DE INVESTIGACION. Considerar que (1) es totalmente en desacuerdo, (2)

ITEMS

ALTERNATIVAS

1

2

3

4

5

DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES

El consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
tiene equipos (balanzas, tallimetro) de apariencia moderna.

La decoracion del consultorio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud es visualmente atractiva.

Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud tienen uniforme que las identifique.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud,
los elementos materiales que se utilizan en la atencion (pizarra de
peso y talla; cubos de madera, pelotas, aros apilables, etc.) son
visualmente atractivos

DIMENSION 2: FIABILIDAD

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud,
evitan reprogramar las citas pactadas.

Cuando usted tiene un problema, la enfermera del consultorio de
crecimiento y desarrollo, muestra un sincero interés en brindarle
alternativas de solucion.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo realizan una buena
atencion en todos los controles.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
concluyen la atencion en el tiempo de 45 a 60 minutos.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud,
mantienen sus registros (historias clinicas u otros formatos) sin
borrones ni enmendaduras

DIMENSION 3: SENSIBILIDAD
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En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brefia, las enfermeras comunican a usted el turno en el que sera
atendido

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de Centro
de Salud Breiia, las enfermeras brindan a usted, la atencion al
usuario en el turno asignado.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brefia, las enfermeras siempre escuchan las preguntas que usted
realiza

DIMENSION 4: SEGURIDAD

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brefia, el comportamiento de las enfermeras, a usted le transmite
confianza.

Usted se siente segura(o) de los procedimientos que se les va a
realizar a su hijo (a) en el consultorio de crecimiento y desarrollo
del Centro de Salud Brefia.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brena, las enfermeras siempre son amables con los usuarios.

Usted se queda conforme con las respuestas que le brinda la
enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud

DIMENSION 5: EMPATIA

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud,
las enfermeras brindan a usted una atencioén que busca solucionar
las interrogantes del usuario.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud,
tienen horarios flexibles (turno manana y tarde) para todos sus
usuarios

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brefia, las enfermeras le ofrecen a usted una atencion completa
(que incluye la parte fisica y espiritual los usuarios).

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brena las enfermeras se preocupan por lograr que usted quede
conforme con la atencion recibida.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Brefia, la atencion de las enfermeras comprenden las necesidades
(requerimientos de salud) especificas de su hijo (a)
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Instrumento de la Variable Satisfaccion

INSTRUCCIONES A continuacién encontrara una lista de afirmaciones

respecto a la atencion brindada por la enfermera en el consultorio de CRED

debera marcar con un aspa (X) segiin considere.

ITEMS

RESPUESTA

NUNCA

A VECES

SIEMPRE

HUMANA

Al ingresar al consultorio la enfermera le saluda

La enfermera llama al nifio o nifia por su nombre

La enfermera le brinda un trato amable y cordial

La enfermera se preocupa por mantener la
privacidad del nifio o nifia durante la atencion.

La enfermera muestra interés por la salud del nifio/a

La enfermera escucha atentamente ante cualquier
duda o preocupacion.

La enfermera le brinda confianza y seguridad

La enfermera le explica de manera clara y sencilla
las acciones que realiza con el nifio/a

La enfermera se despide al terminar la consulta

OPORTUNA

Pesan y tallan a su nifio/a

La enfermera realiza un examen fisico completo al
nifio/a

La enfermera utiliza objetos (campana, linterna,
juguetes, dibujos) para evaluar el desarrollo
psicomotor del nifio/a.

La enfermera le informa sobre el crecimiento y
desarrollo del nifio/a

La enfermera le brinda consejeria de manera clara
y sencilla.

La enfermera le explica sobre la alimentacion y
cuidados que debe tener con su nifio/a.

Ante un problema detectado en la salud del nifio/a,
la enfermera lo deriva a otro especialista.

Considera usted que la enfermera cuenta con los
conocimientos suficientes para resolver las
preguntas que usted tiene.
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La enfermera se toma el tiempo necesario para
aclarar sus dudas

CONTINUA

La enfermera se preocupa por saber las razones de
su inasistencia o retraso a los controles.

La enfermera le explica la importancia de asistir a
los controles.

La enfermera le recomienda pasos a seguir de
acuerdo a la edad, para estimular el desarrollo
psicomotor de su nifio/a.

La enfermera le da fecha para su proximo control.

La enfermera le entrega indicaciones escritas al
finalizar la consulta

SEGURA

El consultorio se encuentra limpio y ordenado.

La enfermera respeta su turno para atenderle.

El consultorio cuenta con el equipo necesario para
la atencion del nifio/a

La enfermera se lava las manos antes de atenderle.

El tiempo de atencion en el consultorio es el
adecuado (30-45 min).

FEl consultorio mantiene ventilacion e iluminacion
adecuada.

Las bancas son suficientes en la sala de espera.

La enfermera durante la atencidn, cuida al nifo de
las caidas
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NEXO N° 03: Formato de Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

EN UN PROYECTO DE INVESTIACION EN SALUD

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

Titulo del proyecto: “Calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las madres con nifios
menores de 5 Afnos que acuden al servicio de Crecimiento y Desarrollo EsSalud — Bagua, 2024”

Nombre de la investigadora principal:
Lic. Oblitas Villanueva Cynthia Pamela

Propésito de estudio: Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de las madres con nifilos menores de 5 afios que acuden al servicio de Crecimiento y
Desarrollo EsSalud — Bagua, 2024.

Beneficios por participar: tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion por los
medios ms adecuados (de manera individual o grupal), del mismo modo servira para que la licenciada
responsable pueda conocer el nivel de satisfaccion y mejore la calidad de atencion que brinda en el
servicio de CRED.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se pedird responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no haré gasto alguno durante el estudio.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estara protegida, solo la investigadora
puede conocerla. Fuera de esta informacion confidencial usted no serd identificado cuando los
resultados sean publicados.

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

Consultas posteriores: Si usted, tuviese pregunta sobre sus derechos como voluntario o si piensa
que sus derechos han sido vulnerables puede dirigirse a Oblitas Villanueva Cynthia autora de este
estudio.

Participacion voluntaria: su participacion en el este estudio es completamente voluntaria y puede
retirarse en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

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

N° de DNI

N° de teléfono: fijo o movil o WhatsApp

Correo electronico

Nombres y apellidos del participante o apoderado

Firma
N° de DNI
N° teléfono movil
Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma

N° de DNI

N° teléfono

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

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

Lima 14 de abril del 2024

“Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado”

Firma del participante
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