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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre
la atencion de enfermeria en el area de CRED del C.S. Andrés Araujo Moran,
Tumbes 2023. El estudio, de acuerdo a su metodologia, es de tipo cuantitativo
descriptivo simple, con un disefio no experimental, de corte transversal. Para la
poblacién se considerdé a 1,140 usuarios, de los que se seleccionaron para la
muestra con la férmula estadistica para poblaciones finitas, obteniéndose 288.
Los resultados obtenidos mostraron que, el 61.8% (178) usuarios obtuvieron un
nivel satisfactorio con respecto a la atencion de enfermeria; en la dimension
técnico — cientifico, el 59.0% (170) mostré un nivel satisfactorio; el 61.8% (178)
obtuvo un nivel satisfactorio con relevancia a la dimensién aspecto humano. Por
altimo, el 56.9% (164) logré un nivel satisfactorio con relevancia a la dimension
entorno. Se concluye que, predomina la satisfaccion de las madres con la
atencion de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo de sus menores

hijos en el centro de salud Andrés Araujo Moran.

Palabras Clave: Enfermeria de Atencion Primaria, satisfaccion del paciente,

salud del nifio, crecimiento y desarrollo.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of user satisfaction regarding
nursing care in the CRED area of the C.S. Andrés Araujo Moran, Tumbes 2023.
The study, according to its methodology, is of a simple descriptive quantitative
type, with a non-experimental, cross-sectional design. For the population, 1,140
users were considered, of which 288 were selected for the sample with the
statistical formula for finite populations. The results obtained showed that 61.8%
(178) users obtained a satisfactory level with respect to care. of nursing; In the
technical-scientific dimension, 59.0% (170) showed a satisfactory level; 61.8%
(178) obtained a satisfactory level with relevance to the human aspect dimension.
Finally, 56.9% (164) obtained a satisfactory level with relevance to the
environment dimension. It is concluded that mothers' satisfaction with nursing care
predominates in the control of growth and development of their youngest children

at the Andrés Araujo Moran health center.

Keywords: Primary Care Nursing, patient satisfaction, child health, growth and

development.
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l. INTRODUCCION

Las practicas comunitarias en el Centro de Salud, han demostrado que las
madres que asisten al control de crecimiento y desarrollo del nifio sano
(CRED), para la atencion de sus hijos menores de cinco afos, expresaban
su disconformidad con la atencién del profesional de enfermeria,
manifestando comentarios como: “En ocasiones las enfermeras son
impacientes, no hay privacidad cuando atienden a mi hijo, tardan demasiado
en atender y si tengo inquietudes o preguntas sobre las vacunas son
groseras”, estos comentarios motivaron a la investigadora a realizar la
presente investigacion, empezando por determinar el nivel de satisfaccion en
forma cientifica, optando por la investigacion cuantitativa, con disefio no

experimental, descriptivo basico®.

Contando para el estudio con una poblacion de 1140 madres que acuden
con sus nifios al CRED, obteniéndose una muestra de 288 madres que se
eligieron de forma probabilistica aleatoria, empleando como instrumento el
cuestionario sobre nivel de satisfaccion empleado por Orihuela, modificado

por la autora y validado para su aplicacion.

La problematica del estudio ha sido investigada por otros expertos, quienes
han identificado al respecto los distintos componentes para la puesta en
practica de las actividades del CRED que no logran tener el impacto
esperado, existiendo distintas variantes que evidencian el estado social,
psicologico, econdmico y cultural de las madres de familia que asisten con
sus hijos menores de cinco afios al consultorio de CRED, por lo que les
resulta controversial interiorizar la importancia de asistir a los controles de

sus menores hijos cumpliendo con el cronograma fijado?.

La atencion que brinda cada centro de salud por parte del personal de
enfermeria es asistencial y se orienta de manera esencial e integral a los
nifos, sobre todo para cubrir las expectativas de las madres acerca de la
atencién que reciben sus menores hijos, contribuyendo al fortalecimiento de

las capacidades sociales, emocionales, cognitivas y fisicas del menor®.
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La Organizacién Panamericana de la Salud - (OPS)®, menciona que en los
servicios asistenciales que hay en el mundo, los niveles de atencion que se
brindan se perciben como un factor primordial que contribuye en beneficio de
la salud, comprometiéndose a mejorar la calidad de la atencion en los
establecimientos de salud, mejorando el sistema de salud, utilizando la
satisfaccion del usuario como un indicador de calidad y un resultado clave
para medir la atencion, con el fin de brindar servicios efectivos y seguros que
satisfagan el numero deseado de usuarios. La satisfaccion con la atencion
se ha vuelto cada vez méas importante en los debates sobre los derechos de

los pacientes y el derecho a la salud en las ultimas décadas.

Uno de los problemas que aquejaba a la poblacion mundial se ha ido
reduciendo, por lo que el inadecuado crecimiento de los nifios menores de 5
afios ha estado disminuyendo paulatinamente, esto se puede evidenciar en
los afios 2000 y 2016, respectivamente. Asi mismo, la prevalencia de esta
problemética se ha reducido del 33% al 23% vy la cantidad de menores

afectados se ha reducido de 198,4 a 154,8 millones aproximadamente®.

En el Peru se evidencia que existe una baja calidad de atenciéon a las
madres que llevan a sus hijos menores de cinco afios al consultorio de
CRED, lo que repercute de manera directa en la satisfaccion de las madres
sobre la evaluacién del desarrollo psicomotor del nifio con respecto a sus

diferentes areas”.

El Ministerio de Salud del PertG - (MINSA)', ha planteado estrategias y
lineamientos de politicas para lo que se prioriza la etapa de vida del menor,
teniendo en consideracién que se deben satisfacer las expectativas de
atencién y establecer una adecuada relacion con los padres, por lo que esto
va a permitir ofrecer una atencion de calidad al poder adaptar a cada nifio
gue visita el centro de salud y asegurarse que este regrese a sus controles.
Sin embargo, los servicios del control de crecimiento y desarrollo de los
centros del primer nivel de atencion, son areas muy demandadas por los

pacientes y al mismo tiempo de mayor exigencia, impulsando a que el
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personal de enfermeria que trabaja en el establecimiento enfrente retos
mayores.

En la region de Tumbes, se ha logrado evidenciar que en los consultorios de
CRED no se brinda un servicio adecuado, por lo que, con frecuencia, se ha
alcanzado escuchar manifestaciones de descontento usualmente de las
madres que llevan a sus nifios al CRED, lo cual se refleja en la inasistencia a
los controles (incluso vacunacién), quejas y reclamos porque los tiempos de

espera son superiores al tiempo de atencién que reciben sus hijos®.

Es una prioridad de la familia, los gobiernos, organizaciones y comunidad en
general ofrecer al nifio oportunidades para un crecimiento y desarrollo
humano adecuado, que en la infancia es fundamental para su desarrollo. Los
cuidados de enfermeria involucran aspectos fisicos, bioldgicos, emocionales,
sociales, psicologicos y humanitarios; los que permitiran fortalecer los

valores que se requieren’.

Ante la importancia de esto, investigaciones recientes ponen en evidencia
gue en el desarrollo de la primera etapa de la infancia es primordial lograr la
formacion de la personalidad, inteligencia y comportamiento social; por este
motivo, los niflos y nifias en los primeros afios de edad deben recibir la
atencion y los cuidados necesarios, porque las consecuencias son

acumulativas y prolongadas’.

Importantes estudios sobre como se correlacionaron las percepciones que
las madres de familia tienen sobre los servicios de crecimiento y desarrollo,
han arrojado niveles de satisfaccion o insatisfaccion relacionados con la
calidad de la atencién brindada a sus hijos en cada evaluacion. Las
preferencias de ellas se relacionan positivamente con el cumplimiento del rol
de enfermeria, lo que se denomina eficiencia y eficacia y sin duda depende
de la calidad de la atencion brindada por los profesionales de enfermeria,
con el objetivo de ofrecer una atencién integral al nifio y superar la
percepcion de la madre sobre la atencion brindada con calidad que se
fundamenta en las caracteristicas técnicas, humanas y ambientales,

buscando lograr una 6ptima satisfaccion de las madres que participan en el
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control del crecimiento y desarrollo con aceptacién e interaccién con el

personal de salud®.

Al percibir insatisfaccién de algunas madres es que se plantea el problema
del presente estudio desarrollando la interrogante: ¢Cudl es el nivel de
satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en el area de
CRED del C.S. Andrés Araujo Moran, Tumbes 20237

El estudio buscé mediante el sustento de teorias y concepto establecidos,
propuestas para el conocimiento de la problematica, con la finalidad de
explicar las caracteristicas esenciales evidenciadas con respecto a la
satisfaccion en la atencion que brinda el profesional de enfermeria a las
madres que asisten con sus hijos al servicio de CRED. Por otro lado, en la
implicancia metodolédgica, se presentaron técnicas mediante las cuales se
establecieron soluciones al fendmeno planteado en la investigacion
mediante la recoleccion de la informacion necesaria para la descripcion del

fendmeno.

Con respecto a la justificacion practica del estudio, de acuerdo con la
resolucion de los objetivos, se logré plantear soluciones en relacién al
problema que aqueja a la poblacion, contribuyendo de esta manera a la
disminucién de afectacion de la problematica en la poblacién. Por dltimo,
como relevancia social, el estudio busco el beneficio referente a la
problemética para los implicados participantes en la investigacién. Se
consideraron caracteristicas puntuales en los resultados que se encuentren

una vez ejecutado el proyecto y obtenidos los resultados.

La importancia del estudio en ese determinado ambito geografico, ayudé a
conocer la realidad de la problematica relacionada con la atencién brindada
por el profesional de enfermeria y como se ve reflejada en la opinién de cada
poblador que asiste al centro de salud Andrés Araujo Moran, considerando

Su gran extension y la capacidad resolutiva ante la problematica en salud.
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Para la investigacion se consideré como objetivo general determinar el nivel
de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en el area de
CRED del C.S. Andrés Araujo Moran, Tumbes 2023. Para el aspecto
especifico, en su dimension técnico-cientifico, se plante6 identificar el nivel
de satisfaccion de los usuarios sobre la atencién de enfermeria; en su
dimension aspecto humano, describir el nivel de satisfaccion de los usuarios
y en su dimensién entorno, establecer el nivel de satisfaccion de los

usuarios.
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3.11

. REVISION DE LA LITERATURA
Bases tedricas

La presente investigacién presentd como objeto de estudio el nivel de
satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en el area de
CRED del centro de salud Andrés Araujo Moran, por lo que se inicia
conceptualizando; la satisfaccion, que segin lo planteado por Ariza®, la
define como el nivel de conformidad del usuario con los factores técnicos e
interpersonales de los cuidados profesionales que le presta el profesional de
enfermeria y que, para alcanzar un nivel de satisfaccién, se deben tener en
cuenta algunas caracteristicas; la accesibilidad, la anticipacion, explicar y
facilitar, mantener una relacion de confianza y hacer el seguimiento

correspondiente®.

Dichas caracteristicas ayudan a que se consiga la satisfaccion necesaria, ya
gue dando el apoyo y la ayuda correspondiente en el momento oportuno se
crea una buena relacion y comunicacion con el sujeto de atencion. La
satisfaccion se consigue logrando que la madre entienda el procedimiento
qgue se llevara a cabo, explicando por qué se realizara y con qué finalidad,
para que tengan claro lo que esta pasando y se sientan a gusto, segura y

con confianza®.

Para Couttolenc®, la atencién de enfermeria se refiere al cuidado que efectiia
este personal en una persona; en distintas condiciones de salud. La
profesién de enfermeria comprende la atencién auténoma y en colaboracion
con personas de diferentes edades, familias, grupos y comunidades, estén
enfermos o no, abarcando la promocién de la salud, prevenciéon de
enfermedades y la atencién dedicada a los nifilos menores de cinco afios en
CRED.

En los consultorios de CRED, el personal de enfermeria desarrolla

actividades de manera sistematica, con la finalidad de vigilar el crecimiento y
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desarrollo correcto para poder detectar posibles peligros a fin de realizar un
diagnéstico oportuno que facilite una intervencién temprana®.

Para Cafiarejo et al.™*

, la calidad de atencion es brindar una respuesta
correcta y conforme a las necesidades y expectativas de los pacientes que
usan los servicios de salud; a través, de los recursos humanos, materiales
gue se disponen y el nivel de desarrollo cientifico actual para alcanzar un
nivel maximo de desarrollo en la satisfaccion que se le otorgue a los

usuarios y profesionales.

Considerando a Capurro®, menciona que la calidad de atencién del area de
enfermeria se define como una consecuencia del grupo de caracteristicas y
acciones que facilitan la restauracion de cada uno de los pacientes del nivel

de salud que no es adecuado.

El personal de enfermeria es el encargado de educar y concientizar a las
madres para el adecuado cuidado de sus hijos, de esta forma se busca que
se eviten riesgos y retrasos en los controles que tienen los nifios con edad
menor de 5 afios. Para el Ministerio de Salud del Pert - MINSA'?, el control
de crecimiento y desarrollo es un grupo de actividades constantes y
sistematicas realizadas por el personal de enfermeria con la familia y
principalmente con las madres y/o cuidadores, con la finalidad de monitorear
oportuna e individualmente el crecimiento y desarrollo de los nifios, con el
proposito de detectar en forma temprana los riesgos, alteraciones o
trastornos, asi como la aparicion de enfermedades, cuyo diagndstico sera
mas facil de detectar permitiendo una intervencién oportuna con el fin de
reducir los riesgos, deficiencias y discapacidades; aumentando las
oportunidades y la interferencia con factores protectores.

Por otro lado; la calidad, es el resultado de la efectividad, oportunidad,
seguridad y eficiencia del CRED, realizado de manera peridédica en menores
de cinco afos, dichos controles se desarrollan por las instituciones que
prestan servicios de salud como el MINSA y EsSalud. Con el propdsito de

gue los profesionales de enfermeria puedan detectar de manera oportuna
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las enfermedades y realizar tratamientos rapidos, el gobierno peruano da
mayor importancia a los primeros afios de vida de los nifios, para lo cual
seflala que los nifios deben ser llevados al control de crecimiento y
desarrollo por los padres de familia y asi puedan recibir consejeria acerca

del cuidado de los nifios*?.

Segun la Organizacién Mundial de la salud - OMS?, el crecimiento y
desarrollo de los nifios a nivel mundial es un derecho primordial e
inalienable, para que los gobiernos dediquen sus esfuerzos en preservar y
proteger este derecho que es esencial para un desarrollo eficiente en la
etapa de la niflez. En el consultorio de crecimiento y desarrollo - CRED, se
desarrollan distintas tareas lideradas por el personal de enfermeria, quienes

buscan conservar este importante derecho.

A nivel nacional, en los ultimos afios los indicadores de desercion en el area
de CRED han sido mas elevados en los nifios menores de 5 afios, esta
situacion ha llevado a que los establecimientos del primer nivel de atencion
tengan mayor interés por tratar de solucionar esta problematica en el manejo
y diagnéstico de los problemas de nutricién, crecimiento y desarrollo
psicomotor, por lo que se han implementado politicas en la calidad de
atencion en el usuario, lo que permite al personal de salud brindar una
atencion de calidad y generar satisfaccion en los usuarios, aplicando
evaluaciones conjuntas fisicas, emocionales, psicomotrices y sociales,
trabajando con las familias y comunidades, siendo una necesidad primordial
la identificacion del nivel de satisfaccion de las madres con el CRED, para

garantizar su efectividad®.

Segun datos del INEI*; en el afio 2017, el nimero de nifios y nifias de 0 a
11 afios ha aumentado en el Pera a aproximadamente 6 millones 922 mil
nifios y nifias, lo que representa el 22% de la poblacién total del pais. Entre
ellos, los hombres representaban el 50,8% y las mujeres el 49,2%. A medida
gue aumenta la poblacion infantil, persisten diversos problemas de salud que
merecen mayor atencion, siendo los principales; la anemia infantil, la

obesidad infantil, la desnutricion cronica, la disminucion de la cobertura de
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inmunizaciones, los cuales deben evitarse de manera sostenida y sostenible
con los adecuados controles de crecimiento y desarrollo. Por lo tanto, el
control del crecimiento y desarrollo se convierte en la base de la atencién
integral y es de gran valor para detectar cambios en el proceso evolutivo de

los nifios.

El desarrollo de la infancia es fundamental durante el progreso de la
humanidad y la construccion del capital social; elementos que se consideran
primordiales y necesarios para poder romper con el ciclo de pobreza y
disminuir las brechas de inequidad. Para hacer frente a esta problematica,
los profesionales del area de enfermeria como integrantes del equipo de
salud cumplen una funcién primordial en el componente del area de
crecimiento y desarrollo, esto se da por medio de las actividades de
prevencion y promocion que son dirigidas ante una atencion de manera
integral al nifo y que logre satisfacer las expectativas de las madres de
familia. Por ende, la comunicacion explicita es fundamental al momento de
hacer una recomendacion a las madres, siempre y cuando se respeten sus
costumbres, creencias y habitos alimentarios, otorgando un trato amable y

aplicando los conocimientos para una atencion de calidad**.

Medina® menciona que el control de crecimiento y desarrollo es parte de
una estrategia nacional destinada a lograr los objetivos a través de las metas
fijadas para poder favorecer el desarrollo integral del nifio, mejorar su
nutricion y salud por medio de los profesionales de enfermeria; detectar de
manera oportuna los cambios y riesgos en el estado de salud apoyando a la
promocion de un estado de salud que ayude a favorecer el crecimiento y
desarrollo eficaz de los nifios a un nivel fisico, emocional, mental y social,
por lo que es de gran importancia conocer el nivel de su satisfaccién de la
madre con el CRED, para cumplir con su rol en el hogar.

Para Avendafio et al.'®

, el personal de enfermeria se apega a la normativa
técnica, esto hace referencia a la responsabilidad del personal de enfermeria
para conservar la salud emocional y fisica del nifio y ademas prevenir

enfermedades que logren perjudicar su crecimiento y desarrollo; cuando el
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enfermero o enfermera a cargo programa una cita mensual con la mama del
menor para monitorear su nuevo crecimiento y desarrollo, ademas de brindar

cuidado y atencidon muestra que ésta sea segura y esté libre de riesgos.

El personal de enfermeria desarrolla habilidades y destrezas en la atencion
de los nifios y aplica el paquete de CRED; la funcién educativa, puede ser de
forma individual o colectiva en el desarrollo del reconocimiento de hallazgos
y necesidades de los nifios con el uso y cuidado de los menus infantiles
conforme a su edad y el apoyo prematuro para la prevencion de incidentes,
ademas de realizar y promover estudios relacionados con la salud infantil*®.

El personal de enfermeria es un elemento fundamental en el area de CRED,
pues este es el encargado de la promocién de la salud fisica y emocional de
los nifios, asi como también actuar en la prevencion de las enfermedades
gue alteren su crecimiento y desarrollo, y tiene como base una atencién

integral en la que se considere al nifio como un ser biopsicosocial’.

La continuacién de la atencion se refleja en las indicaciones que el personal
de enfermeria deja a las madres de familia, ademas de mostrar interés
porque estas faltan a las consultas cuando han sido citadas previamente por
el personal a cargo para el control del nifio a fin de evaluar su crecimiento y
desarrollo; otra de las funciones que éste debe realizar, es un cuidado que
evidencie que sea seguro Yy libre de riesgos por lo que el lugar donde se
realizan los controles debe estar perfectamente limpio y ordenado, decorado
con motivos adecuados que protege a los nifios durante la consulta; del
mismo modo, que considere que el tiempo de espera por consulta no se
prolongue mas de 30 a 60 minutos aproximadamente y que el tiempo que
debe durar cada consulta sea entre los 15 a 30 minutos®’.

No obstante, se debe tener en consideracion que esto debe variar
dependiendo de la demanda y las necesidades de los nifios, es decir, esto
requiere que se evalie conforme a su desarrollo psicomotor por medio del

EEDP o TEPSI y debe considerarse con un tiempo aproximado de 30 a 40
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minutos por consulta por ende es importante que el dialogo sea constante

para que se pueda brindar una atencién de calidad"’.

El rol de la madre es fundamental en el cuidado del bebé, por lo que ésta
logra satisfacer sus necesidades fisioldgicas y sus cuidados durante el dia y
la noche. Las madres desarrollan un vinculo emocional con sus hijos, lo que
las hace sensibles ante sus necesidades y les permite satisfacerlas de
manera apropiada; sus cuidados son fundamentales en etapa del comienzo
de la vida, pues sin ellos los pequefios no podrian existir y desarrollarse de
manera saludable, es asi como las madres van influyendo en el desarrollo
de la personalidad de los nifios, mediante el contacto diario las madres van

amoldando a sus hijos que reflejan sus necesidades propias®®.

Un cuidado materno adecuado es importante en el desarrollo de los nifios;
existen factores que tienen influencia en el correcto desarrollo de los nifios,
como una relacion estable con los nifios que es caracterizada por el cuidado,
ternura y tolerancia para poder ayudar a los pequefios a enfrentarse a la
frustracion, ansiedad, tristeza y enojo. La funcion que cumplen las madres
en la vida de sus hijos es primordial, sobre todo durante los primeros afos
de vida, esta relacién es muy cercana por lo que es sensible ante cualquier
cambio en el ambiente familiar y las alteraciones de la personalidad de sus
madres, todo esto se ve reflejado en el desarrollo de los nifios. Una madre
gue se encuentra satisfecha con su rol de maternidad permite establecer una

adecuada relacion con sus hijos*®.

Dentro de las caracteristicas mas destacadas, la eficacia, se refiere al actuar
gque se tiene al promover que las madres cumplan en el hogar las
recomendaciones brindadas por el personal de enfermeria; la efectividad, es
la capacidad de las enfermeras de analizar las conductas de la poblacion al
orientar su atencion; y la eficiencia, es reconocida como el uso adecuado de
los servicios, medios y bienes que buscan garantizar los deseos del usuario
externo, esta asociada a la atencion ininterrumpida y continua de las

estrategias que son Utiles en la resolucién de problemas™.
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Para Rios®, esta dimensién se refiere al grupo de elementos que forman
parte del procedimiento de la prestacion de los servicios médicos como; el
ajuste de la asistencia que se brinda, los avances cientificos y la capacidad
de los profesionales; en la estructura fisica, se encuentran servicios que
involucran la ejecucién de todos los procedimientos por medio de
componentes fundamentales como; la eficiencia, competencia profesional,

continuidad, accesibilidad y seguridad.

El aspecto humano estd compuesto por las relaciones entre el enfermero y
el paciente, asi como también en la difusién de la informacion de caracter
logistico y sanitario, es decir, que el nivel de comunicacion e interaccion que
se desarrolla entre los pacientes y el personal de salud a cargo, implica una
correcta relacion interpersonal en la que debe predominar la confianza y el
respeto, la empatia, cordialidad, un lenguaje claro y sobre todo la veracidad
de la informacion que se brinda a los pacientes, pues ésta va a influir
directamente en su nivel de satisfaccion. Finalmente, se tiene en cuenta que
se debe mostrar interés en los pacientes que son atendidos y asi demostrar

la ética y los valores por parte del personal de salud?.

Para Rosales?’, el entorno estd conformado por las circunstancias de
comodidad que se ofrecen en un centro de salud; es el grupo de
circunstancias que hacen que el paciente se sienta conforme, entre los que
estdn compuestos; limpieza, confort, privacidad, orden y ambientacion,
ademas de la seguridad que el paciente debe sentir por los servicios que se
le ofrecen.

1?®, mencionan que la comodidad es definida como todas las

Lépez et a
caracteristicas del medio en que se prestan los servicios que hacen que la
atencion a los pacientes sea agradable, privada, confortable y sobre todo
deseable. La comodidad se refiere a un estado de tranquilidad y satisfaccion

ante cualquier circunstancia que haga la vida facil o agradable.
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3.12

Antecedentes

A nivel internacional

Londofio et al.?*

, en su investigacion titulada Nivel de satisfaccion de los
padres y/ o cuidadores de los nifios menores de 5 afios que asisten al
control de crecimiento y desarrollo en una IPS de primer nivel del municipio
de Filandia. El objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de
satisfaccion de los padres y cuidadores de los nifilos menores de 5 afos. El
meétodo fue de tipo cuantitativo, descriptivo de corte transversal, con una
encuesta que se aplic6 en dos jardines infantiles del municipio. Los
resultados obtenidos por el autor indican que se encontré que el 90% de los
padres y/o cuidadores muestran un alto nivel de satisfaccion en el momento
gue acuden al control de crecimiento y desarrollo de sus pequefios hijos; y el
10% restante muestra un grado de insatisfaccion, relacionado con el tiempo
de espera previamente a la atencién, acompafiado del tiempo de duracion
del control y la aclaracion de los perjuicios presentados en el desarrollo.

Acevedo et al.?®

, en su investigacion Satisfaccion del cuidador sobre la
atencion de enfermeria en el programa de primera infancia, infancia y
adolescencia desde la teoria de cuidados de enfermeria de Kristen Swanson
en una empresa social del estado de baja complejidad, Cuacuta 2021. El
objetivo fue determinar la satisfaccién del cuidador sobre la atencién de
enfermeria en el programa de primera infancia, infancia y adolescencia. En
los resultados encontrados por los autores, las madres que reciben atencién
en primera infancia, evidencian que el 80% tiene un grado alto de
satisfaccion. En cuento a los resultados adicionales, las madres se
encargaron de mostrar un 58% de satisfaccion alta. Finalmente, los autores
concluyen que es importante el evaluar la percepcion del cuidador sobre las

actitudes y el trato del enfermero durante el cuidado brindado.
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A nivel nacional

Matos®, en su investigacion titulada Nivel de satisfaccion de las madres
sobre el cuidado del nifio sano en el Centro de Salud Ancieta Baja - El
Agustino 2019. El objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de las
madres acerca del cuidado del nifio sano. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo de corte transversal, descriptivo, no experimental; con
una poblacion de alrededor de 100 madres. Los resultados obtenidos por el
autor evidenciaron una satisfaccion alta en un 90%, una satisfaccion media
con un 9% vy la satisfaccidén baja en un 1%; en relacion con las dimensiones
se identifico que la dimension que mas predominé fue la técnico- cientifico
con un 89% de satisfaccion alta y un 11% de satisfaccion media. Finalmente,
el autor concluye que la satisfaccion de las madres de familia del
establecimiento de salud Ancieta Baja acerca del cuidado del nifio sano esta
en un nivel alto.

Segln Alvarado et al.?’

, en su investigacion titulada Satisfaccion de las
madres de nifios menores de 5 afios con la atencion de enfermeria en el
servicio de CRED en el centro materno infantil Piedra Liza - Rimac 2019. El
objetivo fue determinar la satisfaccién de las madres con nifios menores de 5
afios con la atencion de enfermeria en el servicio de CRED. La metodologia
fue de tipo descriptivo y de corte transversal, con una muestra de 132
madres. Los autores mostraron que los resultados evidenciaron que el 48%
de las madres presentaron un nivel de satisfaccion medio. Los
investigadores concluyen que las madres que asisten al servicio de CRED
manifestaron una satisfaccion media con tendencia a una satisfaccion alta
en relacién a la atencién de enfermeria, con respecto a las dimensiones,

predominé la satisfaccion media en la dimensiéon humana con un 58%.

Orihuela®, en su investigacion titulada Nivel de satisfaccion de las madres
con la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria en el
consultorio de crecimiento y desarrollo en un centro de salud de Lima Norte -
2019. El objetivo fue evidenciar el nivel de satisfaccion de las madres con la

calidad de atencion que se brindo por las enfermeras. La metodologia fue de
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enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con una muestra de 180 madres.
Los resultados encontrados por el autor evidenciaron que el 93% de las
madres se encuentran satisfechas; en la dimensién técnica - cientifica el
96% se muestran satisfechas. Con respecto a la dimensién humana, el 93%
estan satisfechas; en la dimension entorno el 44% estdn medianamente
satisfechas. El autor concluye que el nivel de satisfaccion de las madres con
la calidad de atencion del personal de enfermeria en el consultorio de CRED,

la mayor parte de las madres se encuentra completamente satisfechas.

Para Cahua®, en su investigacién titulada Nivel de satisfaccién sobre la
atencion de enfermeria en madres de nifios menores de 5 afios. Servicio
CRED, Puesto de Salud Huarocondo - Cusco, 2019. El objetivo general fue
determinar el nivel de satisfaccion de las madres acerca de la atencion del
personal de enfermeria. La metodologia fue de tipo descriptivo de corte
transversal, con una muestra de 62 madres. Los resultados encontrados por
el autor evidenciaron que, el 73% de las madres no tiene un trabajo
remunerado y el 42% de las madres son convivientes. Con respecto, a las
dimensiones, la dimension técnica - cientifico el 69% tiene un nivel de
satisfaccion bajo, en la dimensiéon entorno el 97% tiene un nivel bajo de
satisfaccion. El autor concluye que el 82% de las madres de nifios menores
de 5 afios tiene un nivel bajo de satisfaccion en relacion con la atencion de

enfermeria en el servicio de CRED.

Arroyo®, en su estudio titulado Percepcién de las madres sobre calidad de
atencion de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud La Fraternidad, Lima, Perd, 2021. El objetivo fue delimitar la
estimacion de las madres de familia acerca de la calidad de la atencion del
personal de enfermeria. La metodologia fue de tipo descriptivo, con un
disefio no experimental; la muestra fue de 50 madres. Los resultados
hallados por el autor evidenciaron que la percepcion de calidad de la
atencion del personal de enfermeria es favorable en un 96%; con respecto a
los indicadores en la dimension técnica se evidencié que es favorable en un
94%; mientras que, en la dimension humana, el 96% es favorable. Por

ultimo, en la dimension del entorno el 72% es favorable. Finalmente, el autor
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concluye que la percepcion de las madres acerca de la calidad de atencion
en el personal de enfermeria en su mayoria fue favorable y con respecto a la

dimensién técnica, humana y del entorno tienen una percepcion favorable.

Reque®, en su investigacion titulada Satisfaccién de las madres sobre la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED en Microred
Contumazd, Peru - 2020. El objetivo fue determinar la satisfaccion de las
madres acerca de la calidad de atencion de enfermeria. La metodologia fue
de tipo cuantitativo y descriptivo, con un disefio no experimental y de corte
transversal; la muestra fue de 143 personas. Los resultados encontrados por
el autor evidenciaron que el 97% de las personas que fueron encuestados se
sienten insatisfechas. El autor concluye que en el consultorio de CRED, del
total de las madres encuestadas; 139 estan insatisfechas, 3 de ellas
mencionan estar medianamente satisfechas y solo 1 se siente satisfecha,

por lo que el mayor porcentaje de las madres no se encuentran satisfechas.

Quispe*®, en su estudio nombrado Nivel de atencién y grado de satisfaccion
de padres de familia que acuden al consultorio de crecimiento y desarrollo
del Centro de Salud Condorrillo - Chincha, Pera - 2018. El objetivo fue
determinar la relacién existente entre los niveles de atencion y el grado de
satisfaccion de los padres. La metodologia fue de enfoque cuantitativo,
descriptivo, disefio correlacional y de corte transversal; con una muestra de
168 padres. Los resultados obtenidos por el autor evidenciaron que
aproximadamente el 52% de los padres de familia perciben un nivel regular
en la atencion del personal de enfermeria. Ademas, el 27% de los padres de
familia que fueron parte de la investigacion presenta una completa
satisfaccion. Finalmente, al autor concluye que existe una relacion directa
entre la variable nivel de atencion y el grado de satisfaccion por parte de los

padres, por ende, se acepta la hipotesis principal de la investigacion.

SegUln Caruajulca®, en su investigacion titulada Satisfaccién de las madres
sobre la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de crecimiento y
desarrollo del nifio, Centro de Salud Patrona de Chota, Chota 2021. El

objetivo fue determinar la satisfaccion de las madres acerca de la calidad de
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atenciéon de enfermeria. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva y de
disefio no experimental, de corte transversal;, con una muestra de 121
madres. Los resultados encontrados por el autor muestran que
aproximadamente el 95% de las madres si mostré una completa satisfaccion
con respecto a la calidad de atencion de enfermeria; con relacion a la
dimension humana, el 91% logré una satisfaccion completa; en la dimension
técnico - cientifica el 99% obtuvo una satisfaccion completa como también
en la dimensién entorno; a nivel general el 99% de las madres consiguié una
satisfaccion completa. El autor concluye que las madres de los nifios
menores de 5 afios tuvieron una satisfaccion completa respecto a la calidad

de atencidn del personal de enfermeria brindada en el consultorio de CRED.

Barrientos et al.**, en su estudio titulado Satisfaccién relacionado a la calidad
de atencion de enfermeria a madres que asisten al consultorio de
crecimiento y desarrollo del Puesto de Salud La Esperanza - Chilca, Peru -
2020. El objetivo fue determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y
la calidad de atencion de las enfermeras hacia las madres. La metodologia
fue de disefio no experimental, descriptivo y de corte transversal; la muestra
se conformd por 195 madres. Los resultados encontrados por los autores
evidenciaron que, de acuerdo al nivel de significancia, se comprobé que, si
existe una relacion entre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y las caracteristicas tangibles a la atenciéon humana, oportuna y
segura por parte del profesional de enfermeria. El autor concluye que, si
existe una relacién entre la satisfaccion de las madres y la calidad de la
atencion por parte del profesional de enfermeria.

Para Mamani et al.®

, €n su investigacion titulada Percepcion de la calidad y
satisfaccion de madres sobre la atencion de enfermeria en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Pfullpuri Condepampa - Cusco
2020. El objetivo fue determinar la relacion que existe entre la percepcion de
la calidad y la satisfaccion de las madres sobre la atencion del personal de
enfermeria. La metodologia fue un estudio de tipo descriptivo, correlacional,
con un disefilo no experimental; y la muestra fue de 177 madres. Los

resultados muestran que 88% de madres presentan un nivel alto en la
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satisfaccion del personal de enfermeria. Los autores concluyen que existe
una relacion directa y significativa entre las variables de percepcion de la
calidad y el nivel de atencion en las madres acerca de la atencién del area

de enfermeria.

A nivel local

Carrillo®, en su investigacion titulada Satisfaccién del usuario en la atencién
gue brinda enfermeria en el consultorio CRED del Centro de Salud Corrales
- Tumbes, 2022. El objetivo fue determinar si los pacientes del consultorio de
control de crecimiento y desarrollo (CRED) se encontraban satisfechos con
la atencion de enfermeria que recibian de los profesionales de dicho lugar.
Se utiliz6 la técnica de la entrevista y un cuestionario. Los resultados
encontrados mostraron que, en cuanto a la dimension humana; el 95% de
los participantes se encuentran satisfechos; en cuanto a la satisfaccion de
los usuarios evidencian que el 88% se encuentran en un nivel satisfactorio;
la dimensién técnico-cientifica, el 83% de los usuarios estan satisfechos. Se
concluye, que los participantes se encuentran satisfechos con la calidad de
la atencién prestada por el profesional de enfermeria que trabaja en el

consultorio del CRED del Centro de Salud de Corrales.
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. MATERIALES Y METODOS

3.1 Enfoquey tipo de estudio

La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo simple, enfatizado solo
en la observaciéon del fenbmeno de estudio y la descripcién del mismo, para
que asi, finalmente se obtuvieran soluciones en base a la informacion

encontrada.

3.2 Disefio de investigacion
El estudio present6 un disefio no experimental, de corte transversal, lo que
significa que la variable no fue manipulada por la autora de ninguna forma,
solo se llevd a cabo la observacién y descripcion del fendmeno, durante un

lapso de tiempo determinado en la investigacion.

El esquema del disefio a investigar es el siguiente:

MI:>O

Doénde:
M = Muestra
O = Variable 1 (Nivel de satisfaccion)

3.3 Poblacion, muestray muestreo
Poblacion
La poblacion estuvo conformada por las madres que asisten al C.S. Andrés

Araujo Moran para las atenciones de enfermeria en el area de CRED. Segun

la Direccion Regional de Salud, la poblacién estimada de madres con nifios
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menores de 5 afios que realizan sus atenciones en el Centro de Salud antes
mencionado son aproximadamente 1140.

Muestra

La muestra se conformd por 288 madres de nifios que realizan sus
atenciones en el C.S. Andrés Araujo Moran, para lo cual se tendra que tener
en consideracion por la autora caracteristicas como la fluidez de asistencias

y la accesibilidad a los domicilios de algunas madres.

B NxZ*xpxq
C d2x(N-1)+ Z2xpxq

n

En donde:

n= Muestra.

N= Tamario de la poblacion.
Z= Nivel de confianza.

p= Probabilidad de éxito.

g= Probabilidad de fracaso.

d?= Error maximo.

B 1140 x 1.96%x 0.5 x 0.5
©0.092x (1140 —1) + 1.962x0.5x0.5

n

ny = 287.5
n = 288
Muestreo
El muestreo que se utilizé fue determinado de manera probabilistica

aleatoria, considerando las caracteristicas de la poblacion que participo en la

investigacion.
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Criterios de seleccién

Criterios de inclusion

» Madres de nifios menores de 5 afios, que realizaron sus controles en el
establecimiento de salud “Andrés Araujo Moran”.

» Madres de nifios que se encuentran actualmente viviendo en la
localidad.

» Madres que asistieron regularmente a los controles de sus nifios.

» Madres que aceptaron participar voluntariamente de la investigacion.

Criterio de exclusioén

» Madres de nifilos mayores de 5 afos.

» Madres de nifios que no asistieron con regularidad a sus controles en el
centro de salud.

» Madres que no desearon participar en el estudio.

» Madres que vivan en zonas de dificil accesibilidad.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Técnica

La técnica que se utilizé en la presente investigacién fue la encuesta, la cual
permitié el recojo de informacidn necesaria para el analisis del fendmeno en

estudio.

Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual fue propuesto por
Orihuela (2019), en su investigacion similar a la planteada, sobre el nivel de
satisfaccion. Fue tomado, citado y usado de manera adecuada en la
presente investigacion para la recoleccion de informacion necesaria y para la

descripcion del fendmeno. El instrumento se titula “Cuestionario sobre el
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nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion del profesional de
enfermeria en el area CRED”. Conformado por 30 preguntas, las cuales
tienen una escala de valoracion multitbmica. Los items del 1 al 14 estan
inmersos en la dimension 1, técnico — cientifico; los items del 15 al 23 se
instauran dentro de la dimensién 2, aspecto humano; y como parte final, del
24 al 30 se encuentran en la dimension 3, entorno. Para la evaluacion
establecida en cada pregunta, se utilizd la siguiente escala de Likert: Nunca

(1), a veces (2) y siempre (3)

Por consiguiente, para la evaluacion y clasificacion de la variable se
consider6 la siguiente escala establecida mediante la realizacion del baremo

estadistico y el sumatorio total de los items del cuestionario planteado:

Satisfecho =71 -90
Poco satisfecho =51 - 70
Insatisfecho = 30 - 50

La validez del instrumento

Al presentarse un instrumento perteneciente a otro autor, se procedié al
citado correspondiente, pero al ya haberse validado mediante juicio de
expertos, considerando los cambios realizados, se volvio a aplicar la

validacion del mismo (Anexo 5).

La confiabilidad

Mediante la prueba piloto aplicada a un grupo de 15 personas ajenas al
grupo selecto participante de la investigacion, se realizé la aplicacion del
instrumento con la finalidad de evaluar su confiabilidad. Dicha prueba fue
realizada luego de la recoleccién de datos y tabulacién de los mismos, en el
programa estadistico Microsoft Excel 2018, en el cual se obtuvo, mediante la
prueba estadistica de Alfa de Cronbach, el nivel de confianza en que se

encuentra el instrumento que sera aplicado a la poblacién de madres, el cual
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fue de 0.879, lo que significa que el instrumento es confiable para su

aplicacién (Anexo 6).

3.5 Procedimiento para el recojo de informacion

Para el desarrollo de la recogida de datos se presentd un documento a la
instituciéon pertinente, en este caso se envié una solicitud dirigida al jefe (a)
del establecimiento de Andrés Araujo Moran, requiriendo la autorizacion para
el desarrollo de la investigacion dentro de las instalaciones del
establecimiento. Esto facilit6 en gran manera el encuentro entre la

entrevistadora y las entrevistadas, y la realizacion del cuestionario.

Una vez que se obtuvo la autorizacion correspondiente, se realizaron
coordinaciones correspondientes con el area CRED vy el personal que rota
en este programa, para poder conocer los dias con mayor afluencia en el
establecimiento. Contando con la informacién anterior, se empezd con la
aplicacion del cuestionario de manera aleatoria, teniendo en consideracion la
asistencia constante de algunas madres que viven cerca al centro de salud.
Se les explicd brevemente de que trata la investigacion y las caracteristicas
gue ésta tiene; una vez aplicado el instrumento a la muestra establecida, se

procedi6 al analisis respectivo.

3.6 Procesamiento y analisis de informacion

Para el procesamiento de la investigacion, una vez tabulada la informacion
de manera ordenada en relacion a los dias de obtencion de la misma, se
procedié con el analisis estadistico descriptivo, para el cual se utilizé el
software estadistico SPSS 23 y el programa Microsoft Excel 2018, para la
obtencion de las tablas y graficas, las cuales permitieron conocer la indole
del problema planteado en la investigacion y las caracteristicas que definan
al mismo de manera especifica. Una vez planteada esta informacion se dio

respuesta a los objetivos del estudio.
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3.7 Aspectos éticos

Criterios de rigor ético. — Los diversos puntos éticos que se establecieron
en el D.S. N° 011-2011-JUS, seran tomado en consideracion durante el
desarrollo del presente estudio, en el cual no se busca afectar de ninguna

manera a los participantes voluntarios.

1. Principio de respeto de la dignidad humana: Las madres
participantes de la investigacion fueron resguardadas por la autora, la

cual consider¢ las limitantes para su adecuada participacion.

2. Principio de primacia del ser humano y de defensa de la vida fisica:
Una de las caracteristicas que debe tener el estudio se refleja en el
cuidado y proteccién del ser humano como persona sintiente, tanto fisica

como espiritualmente.

3. Principio de autonomia y responsabilidad personal: Las madres que
participaron en el estudio, fueron libres de decidir si hacerlo o no.
Mediante el consentimiento informado se di6 a conocer las
caracteristicas de la investigacién, su finalidad, entre otros puntos,

esperando su respuesta clara y concisa.

4. Principio de beneficencia y ausencia de dafio: Los resultados de la
investigacion, mediante la aplicacion del instrumento no buscaron dafiar
0 promover algun tipo de actitud negativa en relacion al tema tratado,
mas bien, se buscoé constituir soluciones que beneficien a la poblacion

involucrada.

5. Principio de igualdad, justicia y equidad: Cada participante en la
investigacion, tuvo el mismo trato especial y adecuado en base a las
caracteristicas que se plantean como principios éticos, buscando

conformidad con cada actividad realizada.
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lll. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencién de enfermeria en

el &rea de CRED del C.S. Andrés Araujo Moran, Tumbes 2023.

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 178 61.8%
Poco satisfecho 51 17.7%
Insatisfecho 59 20.5%
Total 288 100.0%

La tabla 1 muestra que, del total de los participantes, el 61.8% (178) obtuvo un
nivel satisfactorio con relevancia a la atencién de enfermeria, mientras que el
20.5% (59) logré un nivel insatisfecho y el 17.7% (51) mostré un nivel poco

satisfecho.
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Tabla 2. Satisfaccion de los usuarios en su dimension técnico-cientifico sobre la

atencion de enfermeria.

D1. Técnico-cientifico Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 170 59.0%
Poco satisfecho 117 40.6%
Insatisfecho 1 0.3%
Total 288 100.0%

La tabla 2 muestra que, del total de los participantes, el 59.0% (170) obtuvo un
nivel satisfactorio con relevancia a la dimension técnico-cientifico, mientras que el
40.6% (117) logré un nivel poco satisfecho y el 0.3% (1) mostr6 un nivel

insatisfecho.
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Tabla 3. Satisfaccion de los usuarios en su dimensién aspecto humano sobre la

atencion de enfermeria.

D2. Aspecto humano Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 178 61.8%
Poco satisfecho 46 16.0%
Insatisfecho 64 22.2%
Total 288 100.0%

La tabla 3 muestra que, del total de los participantes, el 61.8% (178) obtuvo un
nivel satisfactorio con relevancia a la dimensién aspecto humano, mientras que el

22.2% (64) logré un nivel insatisfecho y el 16.0% (46) mostré un nivel poco

satisfecho.
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Tabla 4. Satisfaccion de los usuarios en su dimensién entorno sobre la atencion

de enfermeria.

D3. Entorno Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 164 56.9
Poco satisfecho 52 18.1
Insatisfecho 72 25.0
Total 288 100.0

La tabla 4 muestra que, del total de los participantes, el 56.9% (164) obtuvo un
nivel satisfactorio con relevancia a la dimension entorno, mientras que el 25.0%

(72) logré un nivel insatisfecho y el 18.1% (52) mostré un nivel poco satisfecho.
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4.2. Discusion

En la tabla 1. Con relacion al objetivo general, se logré determinar el nivel
de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en el area de
CRED del C.S. Andrés Araujo Moran, Tumbes 2023, encontrando como
resultados que el 61.8% (178) obtuvo un nivel satisfactorio con relevancia a
la atencion de enfermeria. Resultado que es positivo con respecto a la labor
del profesional de enfermeria, quien en todo momento busca siempre brindar
una atencion de calidad que se vea reflejada en la satisfaccion que los
usuarios muestran, la cual tiene que ser constante y reforzada, para poder
cumplir y superar las expectativas del usuario y lograr satisfacer sus
necesidades sanitarias.

Algo similar encontré Londofio et al.?*

, €n su investigacion donde se muestra
que el 90% de los padres y/o cuidadores muestran un alto nivel de
satisfaccion en el momento que acuden al control de crecimiento y desarrollo

1.>> encontrd en su

de sus pequefios hijos. Del mismo modo, Acevedo et a
investigacion que el 80% de las madres tienen un grado alto de satisfaccion.
Asimismo, Matos®®, en su investigacién, descubri6 que el nivel de
satisfaccion fue alto en un 90%. Orihuela®®, obtuvo como resultados en su
estudio que el 93% de las madres se encuentran satisfechas. Igualmente,
para Caruajulca®, en su investigacion aproximadamente el 95% de las
madres si logr6 una completa satisfaccion con respecto a la calidad de

atencion de enfermeria. Finalmente, Mamani et al.®

, en su investigacion,
encontré que el 88% de madres presentaron un nivel alto de satisfaccion con

el personal de enfermeria.

Dato distinto el encontrado por Alvarado et al.?’, donde el 48% de las madres
presentaron un nivel de satisfaccién medio. Para Cahua®, en su estudio, el
82% de las madres de niflos menores de 5 afios tienen un nivel bajo de
satisfaccion de la atencion de enfermeria. Distinto también lo encontrado por
Reque®, en su investigacién donde el 97% de las personas que fueron

encuestados se sintieron insatisfechos.
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En la tabla 2. Para el objetivo especifico 1, se logré identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en su dimension técnico-cientifico sobre la
atencion de enfermeria en el area de CRED del C.S. Andrés Araujo Moran,
mostrando que, del total de los participantes, el 59.0% (170) obtuvo un nivel
satisfactorio con relevancia a la dimension técnico-cientifico. En este
aspecto, los resultados indican que el profesional de enfermeria brinda una
atencion oportuna, a través de la difusibn de informacion adecuada y
entendible para que el usuario ponga en préctica los cuidados en el hogar.
Esto también incentiva e impulsa al profesional de enfermeria a seguir
capacitandose y preparandose, debido a que la tecnologia cada dia avanza

y la salud no es ajena a nuevos descubrimientos.

Resultado similar el encontrado por Matos®®, donde se evidenci6 que la
dimension técnico-cientifico, el 89% obtuvo un nivel de satisfaccion alta. Del
mismo modo, Orihuela®, en su investigacién encontré en la dimensién
técnica-cientifica que el 96% se encuentran satisfechas. También Arroyo®,
concuerda en su estudio que en la dimension técnica se evidencio un nivel
favorable con un 94%. De igual forma, Caruajulca®®, en su investigacion,
descubri6 que, en la dimensién técnico-cientifica, el 99% logré6 una
satisfaccion completa. Finalmente, Carrillo®®, en su investigacién, encontré
gue, en la dimension técnico-cientifica, el 83% de los usuarios se encuentran

satisfechos.

Resultado diferente el encontrado por Cahua?®, en su investigacion, donde la

dimensién técnica-cientifico el 69% tiene un nivel de satisfaccion bajo.

En la tabla 3. Para el objetivo especifico 2, se logré describir el nivel de
satisfaccion de los usuarios en su dimension aspecto humano sobre la
atencion de enfermeria en el area de CRED del C.S. Andrés Araujo Moran,
del total de los participantes, el 61.8% (178) obtuvo un nivel satisfactorio. Por
lo tanto, demuestra la aprobacidén de las madres sobre la calidad humana
gue el personal de enfermeria les brinda al demostrar el trato bueno,
amable, justo e igualitario, logrando asi la confianza y reconocimiento de los

usuarios ante su atencion y trato humanitario.
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Informacién similar encontré Orihuela®®, en su estudio, con respecto a la
dimension humana el 93% de las madres estan satisfechas. Del mismo
modo, Arroyo®°, mostré que, en la dimensién humana, el 96% es favorable.
Caruajulca®, evidenci6 algo similar en su investigacién, donde la dimensién
humana obtuvo un 91% de satisfaccién completa. Por Ultimo, Carrillo®, en
su investigacion, con respecto a la dimensiébn humana, el 95% de los
participantes se encuentran satisfechos.

Dato distinto el mostrado por Alvarado et al.?’, en su investigacién, donde

predominé la satisfaccion media en la dimension humana con un 58%.

En la tabla 4. Para el objetivo especifico 3, se logré establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios en su dimension entorno sobre la atencion de
enfermeria en el area de CRED del C.S. Andrés Araujo Moran, del total de
los participantes, el 56.9% (164) obtuvo un nivel satisfactorio con relevancia
a la dimensién entorno. Por consiguiente, las madres reconocen que un
ambiente adecuado para llevar a sus menores hijos tiene que ser seguro,
iluminado, limpio, ordenado y organizado; que no coloque en riesgo la vida
del personal de enfermeria ni del paciente. Un entorno apropiado ayuda al
correcto desarrollo de procedimientos y cuidados, y logra el confort, mejoria

y satisfaccion del usuario que recibe la atencion.

Resultado similar el obtenido por Arroyo®, en su estudio, donde la dimensién
del entorno resulto ser favorable en un 72%. Para Caruajulca®, en su
investigacion, el 99% logr6 una satisfaccion completa en la dimension
entorno.

Dato distinto el obtenido por Orihuela®®, en su investigacién, donde se
muestra que en la dimensién entorno el 44% de las madres estan
medianamente satisfechas. Por otro lado, Cahua®, en su investigacion,
menciona que en la dimensién entorno, el 97% de las madres muestran un

nivel bajo de satisfaccion.
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V. CONCLUSIONES

1. Mediante el desarrollo de un andlisis profundo sobre el nivel de satisfaccion
respecto a la atencién de enfermeria en el consultorio de CRED, se pudo
concluir que las participantes muestran un nivel satisfactorio en su mayoria,
descubriendo que las acciones realizadas por los profesionales de
enfermeria se vienen dando de forma adecuada en los diversos aspectos

observados por la poblacién objetiva.

2. En relaciéon con la dimensién técnico-cientifico, considerando los resultados
obtenidos, se concluye que, a través de los procedimientos y habilidades del

profesional, se evidencio un nivel adecuado para el desarrollo de la atencion.

3. Para la medicién del aspecto humano, se pudo determinar que la gran
mayoria de los participantes se mostraron satisfechos con respecto a la
atencion que brinda el profesional de enfermeria, considerando las
capacidades cognoscitivas que participan dentro de la interaccién entre el

personal de salud y los sujetos de cuidado.

4. Por ultimo, el entorno con el que cuenta este centro de salud, como parte de
la medicién de la satisfaccion de los usuarios para realizar el control de
crecimiento y desarrollo del nifio menor de cinco afos, muestra un nivel
satisfactorio por parte de los participantes; esto facilita la educacion de las

madres para continuar con las actividades estimulantes en el hogar.
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VI. RECOMENDACIONES

1. A la Direccion Regional de Salud, se recomienda, con respecto a los
resultados encontrados, instaurar comités que permitan evaluar la atencion
constante dentro de los diversos centros de salud, considerando que, si bien
es cierto, la gran parte de los participantes mostraron un nivel optimo con
respecto a la satisfaccion, aun existe un porcentaje de personas que se

encuentran insatisfechas.

2. Al responsable de cada centro de salud, evaluar debidamente la atencion
gue se brinda por los profesionales que laboran en el establecimiento hacia
la poblacion de dicha jurisdiccion, considerando también la evaluacion de los
ninos menores de cinco afios que realicen sus controles de crecimiento y

desarrollo dentro del establecimiento.

3. A los responsables del programa de control de crecimiento y desarrollo, se
les sugiere realizar actividades correspondientes con conciencia Yy
responsabilidad, identificando y estableciendo medidas que prevengan los
riesgos a los que el nifio esta expuesto en forma oportuna, brindando una

atencion de calidad viéndose reflejada en la satisfaccion del usuario.

4. A los docentes de las asignaturas que se vinculen directamente con la
enseflanza y atencion primaria de la salud, se les sugiere desarrollar
actividades de ensefianza y aprendizaje de relevancia en el aspecto teorico

y practico aplicados a la comunidad de Tumbes.
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VIIl.  ANEXOS

ANEXO 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del estudio: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED DEL C.S. ANDRES
ARAUJO MORAN, TUMBES 2023.

Y O , acepto participar  en la
investigacion antes mencionada. Siendo realizada por la bachiller de pregrado de
la Universidad Nacional de Tumbes, DAYANA JAZMIN ELIZALDE AGURTO,
teniendo como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre la atencion de enfermeria en el area de CRED del C.S. Andrés

Araujo Moran, Tumbes 2023.

Por lo tanto, participaré de la encuesta que sera realizada por la investigadora,
asumiendo que la informacibn serd solamente de conocimiento de la
investigadora y su asesor, quienes garantizan el secreto respecto a mi privacidad,
estando consiente que el resultado sera publicado sin mencionar nombres de los

participantes.

Tumbes, mayo 2023.

Firma o huella del participante

60



ANEXO 2

CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED

Autora: Orihuela, K. (2019)
Modificacion: Elizalde, D. (2023)

La presente investigacion se realiza con la finalidad de conocer cudl es el nivel de
satisfaccion que tienen las madres que asisten a los controles CRED de sus hijos
frente al cuidado del profesional de enfermeria, teniendo en consideracion

dimensiones intervinientes que describen a la variable en estudio.

I. Datos generales

Edad de la Madre:
a) 15 - 20.
b) 21 - 25.
c) 26 - 30.
d) 31 amas.

Edad del Nifio: ............ meses // ........ooeen.n. afnos.
Zona o sector de procedencia: ........cccevvviiiiiiiiiininnnn..
Fecha de nacimiento del nifo: ...,
Grado de instruccion:

a) Primaria.

b) Secundaria.

c) Superior técnico.

d) Superior universitaria.

Con que frecuencia va al consultoriode CRED: ................cooiiinl.
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INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (X) la alternativa que considere

conveniente.

Nunca =1
A veces =2
Siempre =3

ITEMS

DIMENSION 1: TECNICO - CIENTIFICO

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

El enfermero(a) realiza higiene de manos antes de realizar el

2 Y o
examen fisico a su nifio(a).

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

4 El enfermero (a) evalGa a su nifio(a) desde la cabeza a los pies y
le brinda informacion sobre los hallazgos encontrados.

5 El enfermero (a) le brinda la informaciébn en un lenguaje

entendible para usted.

El enfermero (a) evalla el desarrollo psicomotor de su nifio(a):
6 | lenguaje, comportamiento social, control postura, coordinacion y
motricidad.

El enfermero (a) gestiona, indica las interconsultas o refiere de
7 | manera preventiva ante alguna alteracion como (timidez,
agresividad, entre otros) encontrada durante la consulta.

El enfermero (a) educa sobre los cuidados de su nifio(a) sobre la
higiene oral, limpieza de su cuerpo, ventilacion de la casa.

El enfermero (a) detecta alguna anomalia en su nifio(a) y lo
deriva a odontologia, nutricion entre otros.

El enfermero (a) le orienta para que realice examenes de
10 | laboratorio a su nifio(a) segun la edad que tenga como (descarte
de anemia y descarte de parasitos).

El enfermero (a) le brinda a su nifio(a) y/o est4 pendiente de los
11 | examenes de laboratorio, segun la edad que tenga: D/C
parasitos, D/C anemia y Test de Graham.

El enfermero(a) realiza el registro de la atencion de su nifio(a) en
su respectiva historia clinica de todas las actividades realizadas.

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

12

13

El enfermero (a) educa sobre los cuidados de su nifio(a) sobre la
14 | alimentacion segun la edad, estimulacion temprana, suefio y
reposo, entre otros.
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DIMENSION 2: ASPECTO HUMANO 1 2 3

El enfermero (a) saluda cordialmente a la madre y al nifio(a)
llamandolo por su nombre.

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

El enfermero (a) se preocupa por saber las razones de las
17 | inasistencias a los controles de su nifio(a) y/o felicita a Ud. Por
haber acudido a los controles oportunos.

El enfermero (a) lo anima, orienta e informa para que reciba las
18 | vacunas correspondientes segun el esquema nacional de
vacunacion y edad de su nifio(a).

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

El enfermero (a) se mantiene amable durante la consulta de su
mejor hijo.

El enfermero (a) le brinda una explicacion sencilla usando
21 | términos claves sobre los procedimientos a realizar durante la
consulta.

El enfermero (a) mantiene la privacidad de su nifio (a) durante la
atencion realizada.

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

DIMENSION 3: ENTORNO 112 |3

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

Las condiciones fisicas del consultorio de crecimiento y desarrollo
son agradables.

El ambiente en donde se realiza las consultas cuenta con fichas
orientadoras.

27 | Se mantiene la privacidad durante la atencion a su nifio.

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

El consultorio se mantiene limpio y ordenado cada vez que ha
pasado consulta.

El enfermero(a) al finalizar la atencion en el consultorio de
30 | crecimiento y desarrollo se despide cordialmente de usted y su
nifo(a) y le orienta para su proxima cita.

15

16

20

22

23

24

25

26

28

29

BAREMOS ESTADISTICO

SATISFECHO 71-90
NIVEL DE SATISFACCION POCO SATISFECHO 51-70
INSATISFECHO 30 -50

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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ANEXO 3

SOLICITUD PARA APLICACION DE INSTRUMENTO
(PRUEBA PILOTO)

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

SOLICITA: AUTORIZACION PARA
APLICACION DE PRUEBA PILOTO.

SENOR(A)
Dr.
Jefe del Centro de Salud de Pampa Grande.
La que suscribe, Br. Enf. DAYANA JAZMIN ELIZALDE AGURTO, a usted me

presento y expongo lo siguiente:

Que, me encuentro elaborando mi proyecto de investigacién de pregrado “NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN
EL AREA DE CRED DEL C.S. ANDRES ARAUJO MORAN, TUMBES 2023”, para ser

acreedora al titulo profesional de Licenciada en Enfermeria.

Por tal motivo solicito a usted autorizacion escrita, permitiéndome aplicar el
instrumento de recoleccion de datos en una prueba piloto dirigida a las madres que
asisten continuamente al control CRED de sus hijos desarrollado en el area de
enfermeria del centro de salud. Dichos resultados serviran para probar la confiabilidad del

instrumento con una poblacién de caracteristicas similares a la muestra en estudio.

Por lo expresado lineas arriba, ruego autorizar a quien corresponda se me

extienda lo solicitado, por ser de justicia.

Tumbes, mayo del 2023

DAYANA JAZMIN ELIZALDE AGURTO

Bachiller en enfermeria
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ANEXO 4

SOLICITUD PARA APLICACION DE INSTRUMENTO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

SOLICITA: AUTORIZACION PARA
APLICACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

SENOR(A)
Dr.
Jefe del Centro de Salud Andrés Araujo Moran.
La que suscribe, Br. Enf. DAYANA JAZMIN ELIZALDE AGURTO, a usted me

presento y expongo lo siguiente:

Que, me encuentro elaborando mi proyecto de investigacion de pregrado “NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN
EL AREA DE CRED DEL C.S. ANDRES ARAUJO MORAN, TUMBES 2023”, para ser

acreedora al titulo profesional de Licenciada en Enfermeria.

Por tal motivo solicito a usted autorizacion escrita, permitiéndome aplicar el
instrumento de recoleccion de datos dirigida a las madres que asisten continuamente al
control CRED de sus hijos menores, desarrollados en el area de enfermeria del centro de
salud, también solicitar el apoyo correspondiente para su ubicacion y participacion activa

en la investigacion. Dichos resultados servirdn para contribuir con el problema en estudio.

Por lo expresado lineas arriba, ruego autorizar a quien corresponda se me

extienda lo solicitado, por ser de justicia.

ot

DAYANA JAZMIN ELIZALDE AGURTO

Bachiller en enfermeria

Tumbes, setiembre del 2023
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ANEXO 5

VALIDACION DEL INSTRUMENTO (juicio de expertos)

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: CHAVEZ DIOSES, GASPAR.

PROFESION: ESTADISTICO.

Titulo de la investigacion: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED DEL C.S.

ANDRES ARAUJO MORAN, TUMBES 2023.

Instrumento: CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED.

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21 -0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

proposito de la investigacion.

CRITERIO INDICADORES EVALUACION

1 CLARIDAD Esta _ formulado con lengua 0.5
apropiado.

> OBJETIVO Esta expresado en capacidad 0.7
observables.
Adecuado a la identificacion del

3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de 0.5
investigacion.

4. ORGANIZACION Existe una organizacién l6gica en 0.4
el instrumento.
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto a 0.7
las variables de investigacion.

6. INTENCIONALIDAD Adecuadq para vallorar a_lspe_c,tos 0.8
de las variables de investigacion.

7 CONSISTENCIA Basad_o en aspectos tedricos de 0.8
conocimiento.

8. COHERENCIA !EX|_ste cohergnua _entre los 0.7
indicadores y dimensiones.

9 METODOLOGIA La estrategia responde al 0.7

SUGERENCIAS:

sl Loy A

{ e
Firmay sellg
COD:

FECHA: 02/08/2023
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO (juicio de expertos)

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: ARELLANO CORDOVA, VANESSA

PROFESION: ENFERMERA.

Titulo de la investigacion: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED DEL C.S.
ANDRES ARAUJO MORAN, TUMBES 2023.

Instrumento: CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA DE CRED.

ASPECTOS DE VALIDACION:
DEFICIENTE: 0.00 - 0.2
REGULAR: 0.21-0.5
BUENO: 0.51 -7
MUY BUENO: 0.71 -8
EXCELENTE: 0.81-1.0

CRITERIO INDICADORES EVALUACION
1. CLARIDAD Esta formulado con lengua 06
apropiado.

Esta expresado en capacidad
observables.

Adecuado a la identificacion del
3. ACTUALIDAD conocimiento de las variables de 0.6
investigacion.

Existe una organizacion légica en
el instrumento.

Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto a 0.7
las variables de investigacion.

Adecuado para valorar aspectos

2. OBJETIVO 0.6

4. ORGANIZACION 0.7

6. INTENCIONALIDAD . . NS 0.8
de las variables de investigacion.
7 CONSISTENCIA Basad_o en aspectos teoricos de 0.6
conocimiento.
8. COHERENCIA EX|_ste coher(-;nma _entre los 0.7
indicadores y dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde  al 0.7
proposito de la investigacion.
SUGE}&ENCIAS:
(///L.LC/¥&
; o0
S 7
Firmay sello
COD: FECHA: 02/08/2023
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ANEXO 6
CONFIABILDIAD DEL INSTRUMENTO
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10.64
80.09

K: Elnimero de tems

K-1:
> Si?:

Sumatoria de las Varianzas de los ltems

La Varianza de la suma de los ltems

ST2 .

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

.

0.897

a=

El resultado de la prueba piloto muestra un

nivel

de confiabilidad adecuado para su

aplicacion correspondiente.
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ANEXO 7
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
Efectividad
Eficacia
Cuando nos referimos _ Eficiencia
al nivel de satisfaccion | La variable sera medida | Teécnico -
hablamos sobre la | mediante una escala cientifico Continuidad
representacion del nivel | establecida teniendo en Seguridad
de cumplimiento de las | consideracion los integralidad
Nivel de perspectivas que tiene | Puntajes obtenidos en la
<taccion de | UN@ persona al recibir | resolucion del Respeto
satisfaccionde | . <oicio o un | cuestionario por cada —
, nterés .
los usuarios producto. En este caso, | una de las madres, Aspecto Escala ordinal
sobre la atencién| sera la satisfaccién que | clasificandose  de la ; Amabilidad
i : umano
] muestren las madres | Slguiente manera: i
de enfermeria ., Continuidad
ante la atencion del
profesional de | Satisfecha=71-90 Confianza
enfermeria que labora | Poco satisfecha =51 — _
en el area de 70 Comodidad
crecimiento y Insatisfecha = 30 — 50 Pri idad
rivacida
desarrollo®”. Entorno
Limpieza y orden
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ANEXO 8
FIGURAS SEGUN RESULTADOS

Figura 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria.
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Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en

la dimension técnico-cientifico.
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Figura 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en

la dimension aspecto humano.
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Figura 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion de enfermeria en
la dimension entorno.
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