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RESUMEN

La presente investigacion se realiz0 con el propésito de Determinar la
relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

El tipo de investigacion empleado fue cuantitativa, con un disefio No
experimental, correlacional; La poblacion estuvo conformada por 600
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana. Se empled como instrumentos de recojo de
informacion un cuestionario, referente a calidad de atencion y satisfaccion

del usuario; fueron validados por juicio de expertos.

Los resultados indican que existe relacion directa y significativa (Alta) de
las dimensiones elementos tangibles, responsabilidad y seguridad, de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018, asi mismo existe relacion directa y significativa
(moderada) de las dimensiones fiabilidad y empatia de la calidad de

atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres.

Palabras clave: calidad de atencion y satisfaccion del usuario



ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of determining
the relationship between the quality of nursing care and the satisfaction of
the mothers of the children assisted in the CRED service of the health facility
"El Obrero". Sullana, May- July 2018.

The type of research used was quantitative, with a non-experimental,
correlational design; The population was conformed by 600 mothers of the
children attended in the CRED service of the health facility "EI Obrero".
Sullana A questionnaire was used as information collection tools, referring
to quality of attention and user satisfaction; They were validated by expert

judgment.

The results indicate that there is a direct and significant relationship (High)
of the dimensions of tangible elements, responsibility and safety, of the
quality of nursing care in the satisfaction of the mothers of the children
assisted in the CRED service of the health facility "El Worker". Sullana,
2018, there is also a direct and significant relationship (moderate) of the
reliability and empathy dimensions of the quality of nursing care in the

satisfaction of mothers.

Keywords: quality of attention and user satisfaction



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Identificacién del problema

La enfermeria tiene conciencia de su responsabilidad ante la calidad
del cuidado que presta al paciente, a la institucion, a la ética, a las leyes
y a las normas de la profesion, y también de la contribucién de su
desempeifio en la valuacion del cuidado y satisfaccion de los pacientes.
En este sentido, la opinién de los pacientes sobre el cuidado que le es
prestado y sobre su satisfaccion puede ser una oportunidad de
construccién de un indicador de resultado, que indica a los gestores
algunos caminos decisorios de transformaciones e innovaciones (1).

En la calidad de servicios de una institucion de servicios de salud
participan diferentes miembros del equipo de salud; sin embargo, los
servicios de Enfermeria, debido a su amplia e importante intervencion,
durante el proceso de cuidado integral a los pacientes, necesita mejorar
permanentemente la calidad del servicio, como herramienta para el
desarrollo de una atencion al paciente, en forma eficiente, libre de
riesgo, oportuna, segura, humana y sistematica, haciendo uso del
control y mantenimiento de los recursos disponibles.

Los cambios en el contexto mundial han hecho que los pacientes y sus
familiares exijan un compromiso renovado con la mejora de la calidad
en organizaciones prestadoras de servicios de salud, estimulados por
la preocupacion con la seguridad del paciente. La evaluacion de la
satisfaccion del paciente ha sido adoptada por las instituciones de salud
como una estrategia para alcanzar un conjunto de percepciones
relacionado a la calidad de la atencién recibida, con el cual se adquiera
informaciones que benefician la organizacion de esos servicios (2).

En la asistencia sanitaria actual, los cambios suceden de modo

impresionante: El avance de la ciencia y la tecnologia ha originado la



automatizacion; pero ello no suplanta la accion creadora y de apoyo de
la enfermera hacia sus pacientes, los cuales manifestaran segun sean
atendidos, la satisfaccion de agrado o de rechazo por la atencion
integral postoperatoria brindada por la enfermera. En el proceso de
cambio de las organizaciones prestadoras de salud, el compromiso
personal con la calidad y la calidez es un paso indispensable en la meta

hacia una cultura de calidad.

Es a partir de ello que el paciente forme su propia percepcion. En esta
perspectiva y teniendo en cuenta que el paciente es un ser Unico que
recibe los cuidados de la enfermera para el restablecimiento de su
salud fisica y mental, es importante evaluar la satisfaccion con la
atencion recibida durante el servicio recibido. El nivel de satisfaccion es
indicador importante de la calidad de atencién y por lo tanto base
fundamental para replantear aspectos en la mayor satisfaccion del

paciente y rectificando aquellos en los que se detecten deficiencias.

El personal que interactia con el paciente ha de entender que su
objetivo es satisfacer al paciente. Desde este punto de vista, el personal
no solo debe identificarlo por su nombre, sino que debe conocer sus
necesidades y expectativas, para asi lograr que el paciente perciba la
atencion recibida en forma positiva y pueda al mismo tiempo considerar

que la experiencia vivida contribuy6 al restablecimiento de su salud (3).

Siendo el Control del crecimiento y Desarrollo (CRED) un servicio el
control de salud periddico de todos los nifios y nifias menores de cinco
afios de edad que brindan las postas del Ministerio de Salud se hace
necesario evaluar la calidad de atencion y la satisfaccién de las madres

de los nifios atendidos.



En ese contexto, resulta de gran importancia recopilar informacion

valida y confiable para determinar la relacion entre la calidad de

atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios

atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018.

1.2.Formulacion de problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencién de enfermeria y

la satisfaccion de las madres de los nifilos atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”?

Sullana, 20187

Problemas especificos

¢, Cudl es la relacion entre la dimensién elementos tangibles de
la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”? Sullana, 20187

¢.Cual es la relacién entre la dimension fiabilidad de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccién de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero™? Sullana, 20187

¢,Cual es la relacion entre la dimension responsabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las m
adres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”? Sullana, 20187

¢, Cual es la relacion entre la dimension seguridad de la calidad

de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las m adres de los



nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”? Sullana, 2018?

¢, Cudl es la relacion entre la dimension empatia de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccién de las m adres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”? Sullana, 2018?

1.3.0bjetivo de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria
y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la dimension elementos tangibles de
la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Determinar la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Determinar la relacion entre la dimension responsabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres
de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
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- Determinar la relacion entre la dimension seguridad de la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

- Determinar la relacion entre la dimension empatia de la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

1.4 . Justificacion

La presente investigacion se justifica por tener relevancia social y
utilidad metodoldgica.

Respecto a la relevancia social, los resultados de la investigacion
servirdn para la toma de decisiones con el fin de mejorar los niveles
de Calidad de atencion de enfermeria y los niveles de satisfaccion de
las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018 en beneficio de los

usuarios y la comunidad en general.

Respecto a la utilidad metodolégica de la investigacién, los métodos,
procedimientos y técnicas e instrumentos a emplear en el estudio, una
vez demostrado su validez y confiabilidad, podran ser utilizados como
referencia en otros trabajos de investigacion respecto a las variables

calidad de atencion y satisfaccion del usuario.

Asimismo, la investigacion es importante porque en la calidad de
servicios de una instituciéon participan diferentes miembros del equipo
de salud; sin embargo, los servicios de Enfermeria, debido a su amplia

e importante intervencion, durante el proceso de cuidado integral a los

11



pacientes, resulta importante evaluarlas y mejorarlas. En ese sentido,
resulta importante conocer por parte de los usuarios la satisfaccion de
agrado o de rechazo por la atencion brindada por el personal de

enfermeria.

En ese contexto, la presente investigacion resulta importante porque
permitira analizar y relacionar los niveles de Calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana,
2018.

12



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

A.

Internacionales

RUALES Y ORTIZ (2015), en su tesis titulada “La Calidad de
Atencion de Enfermeria relacionado con el Grado de Satisfaccion
de las Madres de los Neonatos del Hospital Carlos Andrade
Marin”, realizado en la Universidad Central de Ecuador- Quito,
cuyo objetivo fue analizarla la Calidad de Atencion de Enfermeria
relacionado con el Grado de Satisfaccion de las Madres de los
Neonatos del Hospital Carlos Andrade Marin. Para la realizacion
de la investigacion se utiliz6 un disefio correlacional no
experimental El estudio concluye que existe una alta calidad de
la atencién de enfermeria con base en la opinién de las madres
del Centro de Neonatologia del HCAM del IESS. La hipétesis de
trabajo es consistente con los datos obtenidos, coincidiendo con
el resultado de la investigacién realizada sobre la calidad de la
atenciéon de enfermeria segun la percepcion de los pacientes del
Hospital Regional del ISSSTE, en México, se destaca, que el nivel
de satisfaccion de las usuarias del servicio analizado del HCAM

es mayor en términos cuantitativos.

SANGOPANTA (2014), en su informe de investigacion titulado
“Grado de Satisfaccion de las Madres con respecto a la Calidad
de Atencion del Personal de Enfermeria en los Pacientes
Hospitalizados del Servicio de Pediatria en el Hospital Provincial
General Latacunga en el Periodo de Diciembre 2013 — Mayo del
2014” realizada en la Universidad Técnica de Ambato en

Ecuador, cuyo objetivo fue determinar el grado de Satisfaccion de

13



las Madres con respecto a la Calidad de Atencion del Personal de
Enfermeria en los Pacientes Hospitalizados del Servicio de
Pediatria en el Hospital Provincial General Latacunga en el
Periodo de Diciembre 2013 — Mayo del 2014. Para el desarrollo
del estudio se utilizé un disefio descriptivo-explicativo tipo no
experimental El estudio concluye que la atencion que brinda el
personal de salud a los pacientes pediatricos no es la adecuada,
debido a que los mismos manifiestan de inconformidad por la
atencion prestada. Las debilidades que percibieron las madres
son que existe deficiencia en el trato personal, y claridad en la
explicacion del procedimiento a realizarse. En las encuestas
realizadas a las madres se puede determinar un alto grado de
insatisfaccion 5% en lo referente al trato e informacion oportuna.

En cuanto a la satisfaccion en un porcentaje minimo del 39%.

CARLOZAMA Y TOAPANTA (2010), en su tesis titulada “Calidad
de Atencion de Enfermeria en el Servicio de Preparacion de Nifios
menores de 5 Afios en el Hospital de Atuntaqui de Noviembre del
2009 a Octubre del 2010”7, realizada en la Universidad Técnica del
Norte en Ibarra- Ecuador cuyo objetivo fue determinar el nivel de
Calidad de Atencién de Enfermeria en el Servicio de Preparacion
de Niflos menores de 5 Afios en el Hospital de Atuntaqui de
Noviembre del 2009 a Octubre del 2010. Para el desarrollo de la
investigacion se utilizé el disefio descriptivo, no experimental,
trasversal. El estudio concluye que la calidad de atencion en el
servicio de preparacion de nifios menores de 5 afios se encuentra
afectada por la falta de infraestructura, la entrega de los turnos
muy temprano y el trato inadecuado para las usuarias por parte
del personal. El tiempo que espera el usuario externo del servicio
de preparacion para ser atendido es prolongado segun su

percepcion, ya que el equipo de salud es insuficiente para cubrir

14



la gran demande de usuarios. La percepcion del usuario externo
en cuanto a la atencion que recibe por parte del equipo de salud
es positiva, aunque un 38% de usuarios que acuden a esta casa
de salud no se encuentran satisfechos con la atencién, debido a

que la informacién y explicacién recibida no es clara.

PINEDA (2004), en su tesis titulada “Satisfaccion de la Madre con
el Cuidado de Enfermeria del Nifio Sano”, realizada en la
Universidad Autébnoma de Nuevo Ledn en México cuyo objetivo
fue determinar el nivel de satisfaccion de la Madre con el Cuidado
de Enfermeria del Nifio Sano. El estudio se desarrollé utilizando
un método cuantitativo con disefio descriptivo no experimental. El
estudio concluye que el tiempo en minutos en la sala de espera
influye en la satisfaccion con el cuidado de enfermeria del nifio
sano, mostrando una relacién inversa, es decir a mayor tiempo en
la sala de espera hasta iniciar la consulta con EMI, menor
satisfaccion con el cuidado de enfermeria del nifio sano. La
satisfaccion de la madre con el cuidado de enfermeria del nifio
sano fue mas alta en el area técnica profesional en comparacion

con el area de relacion educativa y de relacion de confianza.

Nacionales

MEDINA (2016), en su tesis titulada “Satisfaccion de la Madre del
Recién Nacido hacia los Cuidados de Enfermeria, Servicio de
Neonatologia de una Clinica Privada”, realizada en la Universidad
de Ricardo Palma en Lima- Perd cuyo objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccion de la Madre del Recién Nacido hacia los
Cuidados de Enfermeria, Servicio de Neonatologia de una Clinica
Privada. La investigacion fue desarrollada mediante una
investigacion cuantitativa con disefio descriptivo, no experimental.

El estudio concluye que el nivel de satisfaccion de las madres de

15



los recién nacidos en relacion al cuidado de enfermeria que recibe
el Recién Nacido del Hogar de la Madre Clinica — Hospital
“Rosalia de Lavalle de Morales Macedo fue principalmente media
seguida a nivel alto, lo que hace valorar la atencidon general, el

trato y el ambiente del Hogar.

OBREGON (2016), en su tesis titulado “Calidad de servicio
percibida por el usuario En el centro materno infantil Juan pablo ii
— 2016”, realizado en Universidad Peruana de Integracion Global
en Lima, cuyo objetivo fue determinar el nivel de Calidad de
servicio percibida por el usuario en el centro materno infantil Juan
pablo ii — 2016. El estudio fue desarrollado mediante una
investigacién cuantitativa con disefio descriptivo, no experimental.
El estudio concluye que se determin6 que un poco mas de la mitad
de los encuestados perciben que la calidad de servicio es alta en
el Centro Materno Infantil Juan Pablo Il - 2016. La calidad de
servicio alto respecto a los elementos tangibles supera el 50%,
sin embargo, se hace hincapié a las deficiencias encontradas
tales como: a la falta de muebles y enseres modernos y
funcionales, el area destinada para espera antes de ser atendido
no es la adecuada y faltan materiales e insumos para la atencion.
La calidad de servicio alto respecto a fiabilidad supera el 50%,
sin embargo, se hace hincapié a las deficiencias encontradas
tales como: cuando el personal se ofrece a hacer algo en cierto
tiempo y no lo hace, el tiempo de espera no fue lo aceptable. La
calidad de servicio alto respecto a sensibilidad supera el 50%,
sin embargo, se hace hincapié a las deficiencias encontradas
tales como: falta de personal de salud que brinde una atencién
con rapidez, la falta de comunicacion sobre el tiempo que llevara
la atencién y la falta de atencion para responder a las dudas o

inquietudes. La calidad de servicio alto respecto a seguridad

16



supera el 50%, sin embargo, se hace hincapié a las deficiencias
encontradas tales como: comportamiento de los trabajadores no
transmite confianza, falta de capacidad de organizacion del
personal de salud y la falta de personal de salud con
predisposicion para ayudar. La calidad de servicio alto respecto a
empatia supera el 50%, sin embargo, se hace hincapié a las
deficiencias encontradas tales como: al horario de atencion, al
trato igualitario de pacientes y la comprension del personal de

salud sobre las necesidades del paciente

MILZEN Y TARRAGA (2015), en su tesis titulada “Caracteristicas
Sociodemograficas y Satisfaccion sobre la Atencion de
Enfermeria en Cuidadores de nifilos/as Menores de 5 afios.
Consultorios de Creo. C.S Ciudad de Dios Yura- Arequipa 20157,
realizada en la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa,
Perd, cuyo objetivo fue relacionar las caracteristicas
Sociodemograficas y Satisfaccion sobre la Atencion de
Enfermeria en Cuidadores de nifios/as Menores de 5 afios.
Consultorios de Creo. C.S Ciudad de Dios Yura- Arequipa 2015.
La investigacion fue de tipo correlacional, cuantitativo, no
experimental. El estudio concluye que la satisfaccion sobre
atencién de enfermeria, la mayoria de los cuidadores obtuvo
satisfaccion alta, seguido de satisfaccion media. No se encontré
cuidadores con satisfaccion baja. En los resultados, segun
dimensiones se encontré6 que la mayoria presentan satisfaccion
alta en las dimensiones humana, continua y oportuna. En cuanto

a la dimension segura, la mayoria presenta satisfaccion media.

MENDIZABAL (2014), en su trabajo de investigacion titulado
“Satisfaccion de la madre del nifio menor de 1 afo sobre la calidad

de la atencion que brinda la enfermera en el servicio de control de
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crecimiento y desarrollo del nifio en el puesto de salud Sefior de
los Milagros — Chosica 2014”, realizada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos en Lima- Peru, cuyo objetivo fue
analizar la satisfaccion de la madre del nifio menor de 1 afio sobre
la calidad de la atencion que brinda la enfermera en el servicio de
control de crecimiento y desarrollo del nifio en el puesto de salud
Sefior de los Milagros — Chosica 2014. El tipo de investigacion
utilizada para el desarrollo de la investigacion fue descriptivo, no
experimental. El estudio concluye que la satisfaccién de la madre
sobre la calidad de atencién que brinda la enfermera en el servicio
de Control de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Sefior
de los Milagros — Micro Red Chosica | — Red de Salud Lima Este
Metropolitana en su mayoria tiene una satisfaccion de media a
bajo referida a que cuando acude a la consulta la enfermera llama
al niflo por su nombre, le explicaron los procedimientos que le
realizaron, al final de la consulta le entregd las indicaciones
escritas, consideran que el tiempo que duré la consulta a su nifio
0 nifla es adecuado, la decoracién del consultorio es adecuado,
en algunas ocasiones no le entregan al finalizar la consulta las
indicaciones escritas, y al terminar la consulta la Enfermera se
despide; seguido de un minimo porcentaje significativo de madres
que manifiestan satisfaccion alta ya que considera que la
enfermera esta bien uniformada y arreglada, responde a sus
preguntas o dudas sobre la crianza del nifio, muestra interés por
saber sobre su falta a la consulta de CRED y consideran que la
Enfermera protege al nifio de caidas durante la atencion.

VELASQUEZ (2015), en su tesis titulada “Satisfaccion de las
Madres de Nifios Hospitalizados en Pediatria sobre la atencién de
Enfermeria del Hospital Manuel Nafiez Butron - 20137 realizado

en la universidad Nacional del Altiplano en Puno- Perl, cuyo
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objetivo fue determinar el nivel de satisfaccién de las Madres de
Nifios Hospitalizados en Pediatria sobre la atencién de
Enfermeria del Hospital Manuel NUfiez Butron — 2013. El estudio
se desarroll6 mediante una investigacion tipo descriptiva, no
experimental. El estudio concluye que las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria sobre la atencion de enfermeria del
hospital Manuel NUfiez Butron de Puno presentan insatisfaccion
intermedia, seguida de una satisfaccion completa y finalmente

una insatisfaccion.

En cuanto a Elementos Tangibles, las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria presentan satisfaccion intermedia, en
la categoria de: infraestructura, seguido de una satisfaccion
intermedia en la categoria de: equipo y mobiliario, cabe resaltar la
satisfaccion completa en la categoria de: personal de salud y
finalmente y una insatisfaccion en la categoria de: materiales de
comunicaciéon. Debido a que las expectativas de las madres no

fueron cubiertas en su totalidad.

En cuanto al Elemento de Fiabilidad, de las madres de nifos
hospitalizados en Pediatria, tiene como resultado satisfaccion
intermedia en su mayor parte se debe a que las expectativas de
la madre fueron cubiertas en casi su totalidad, seguida de

satisfaccion completa y posteriormente una insatisfaccion.

En cuanto al Elemento de Capacidad de Respuesta de las madres
de nifios hospitalizados en Pediatria manifiestan una satisfaccion
media ya que no se han cubierto totalmente las expectativas de la
madre, seguido de una satisfaccion completa y finalmente una

insatisfaccion de la madre.
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En cuanto al Elemento de Seguridad, de las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria, la mayor parte de las madres
presentan satisfaccion completa porque 77 las necesidades y
expectativas han sido cubiertas en su totalidad, seguido de una
satisfaccion intermedia y finalmente una insatisfaccion de las

madres.

En relacion con el Elemento Empatia predomina la satisfaccion
intermedia debido a que las expectativas de las madres fueron
cubiertas en forma intermedia, seguida de satisfaccion completa

y finalmente una insatisfaccion.

ALBAN Y RODRIGUEZ (2015), en su tesis titulado “Calidad del
cuidado de enfermeria y la satisfaccion de las gestantes de alto
riesgo hospitalizadas en el servicio de obstetricia. Hospital belén
de Trujillo 2015”, realizada en la Universidad Privada Antenor
Orrego en Trujillo- Perd, cuyo objetivo fue relacionar la Calidad
del cuidado de enfermeria y la satisfaccién de las gestantes de
alto riesgo hospitalizadas en el servicio de obstetricia. Hospital
belén de Trujillo 2015. El estudio se desarroll6 mediante un tipo
de investigacion correlacional, no experimental. El estudio
concluye que se encontré una relacién estadistica significativa
entre la calidad del cuidado de enfermeria y la satisfaccion de las
gestantes de alto riesgo hospitalizadas en el servicio de
obstetricia en un 94.8%.

DELGADILLO (2014), en su tesis titulada “Satisfaccion de la
madre del recién nacido hospitalizado Sobre la calidad del
cuidado del profesional de enfermeria En el Servicio de
Neonatologia del Instituto Nacional Materno Perinatal-2013”,
realizada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en

Lima- Perd, cuyo objetivo fue determinar la satisfaccién de la

20



madre del recién nacido hospitalizado Sobre la calidad del
cuidado del profesional de enfermeria En el Servicio de
Neonatologia del Instituto Nacional Materno Perinatal-2013.el
estudio se desarroll6 mediante una investigacion tipo descriptiva,
no experimental. El estudio concluye que la satisfaccion de la
madre del recién nacido hospitalizado sobre la calidad del cuidado
del profesional de enfermeria es en su mayoria de medio a alta,
referida a que algunas veces la enfermera se demora cuando
tiene que atender al bebe, frecuentemente sinti6 que influy6
positivamente en la salud de su bebe y aprecian que las
instalaciones estan adecuadamente distribuidas, son modernas y
limpias, sienten comodidad en el area que se extraen leche y que
su bebe se mantuvo protegido por nidos de contencién y cunetas
apropiadas. Se pudo detectar satisfaccidn baja ya que muy pocas
veces se identifico y la saludd por su nombre, algunas veces
cuando le informé utilizé un lenguaje dificil de entender y a veces

estuvo dispuesta a atenderla en lo que le solicitaba.

MELLADO (2007), en su tesis titulada “Satisfaccion de la madre
de la atencién brindada por la Enfermera en el componente de
CRED del CMI-Daniel Alcides Carrion”, realizada en la
universidad de Nacional Mayor de San Marcos, lima-Per( cuyo
objetivo fue analizar la satisfaccion de la madre de la atencion
brindada por la Enfermera en el componente de CRED del CMI-
Daniel Alcides Carrion. La investigacién de desarrollo mediante
un tipo de investigacion descriptiva, de tipo no experimental. El
estudio concluye que el nivel de satisfaccion de la madre de la
atencion brindada por la enfermera en el componente CRED del
CMI- DAC. La mayoria es medio y bajo 68% (75) lo que se
evidencia en: que al ingresar al servicio no le saluda, no lo deriva

a un especialista ante un problema detectado, final de la consulta
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no le entregd indicaciones escritas, y el tiempo que durd la

consulta a su nifio no es adecuado.

2.2. Marco conceptual

2.2.1. Calidad de atencién

Definicion

La calidad en la atencion debe estar basada en actividades
encaminadas a garantizar los servicios de salud accesibles y
equitativos con profesionales 6ptimos y teniendo en cuenta los
recursos disponibles, logrando la satisfaccion del usuario con

la atencion recibida.

Segun Duefas (16) la calidad es un proceso que debe
responder a las necesidades y expectativas de las personas,
debe ser consistente y profesional, eficiente y productiva, con
trato personalizado no interrumpido, efectivo y mejorado

continuamente, que impacte en el cliente y en el mercado.

Donabedian (17), sostiene que la calidad es proporcionar al
paciente el maximo y mas completo bienestar, después de
haber considerado el balance de las ganancias y pérdidas
esperadas, que acompafian el proceso de atencion en todas
sus partes. Para Esteban (18) la calidad recoge el pensamiento
técnico de quienes la aplican (médicos, enfermeras,

administradores) con su cosmovision y formacién académica”.

Segun Fernandez (19), define la calidad de la atencién en salud
como la provision de servicios de salud a los usuarios
individuales y colectivos de manera accesible y equitativa, a

través de un nivel profesional 6ptimo, teniendo en cuenta el
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balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de
lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios.

Para Corbella y Saturno (20) los diversos profesionales de
salud la calidad de la atencion en salud se fundamentara en la
realizacion de un diagnostico adecuado para cada paciente,
disponiendo para ello de los mejores y menos molestos
métodos y como consecuencia, la administracion de un

tratamiento idéneo para restablecer, en lo posible, la salud.

Gbomez .et al (21) considera que la calidad se determina
también por la accesibilidad de los servicios, la continuidad y la

satisfaccion de los pacientes.

En tal sentido la calidad de la atencién fue definida como el
"grado en el cual los servicios de salud para individuos y
poblacion mejoran la posibilidad de lograr los resultados
deseados en salud y son congruentes con los conocimientos

profesionales actuales.

La salud en cuanto a calidad de vida es entendida como un
derecho universal de las personas, asi como, el acceso y la
calidad de acciones y servicios de salud. La atencion de
enfermeria forma parte de ese derecho, y asi debe ser también
garantizado de forma calificada para toda la poblacién. La
calidad de atencion de salud no puede ser entendida como
producto o medio para hacer de la salud un objeto de
mercancia, pero debe ser buscada como forma de garantizar
el acceso y la equidad de las acciones y servicios de salud para
toda la poblacion
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Calidad de atencién en enfermeria

Segun Martinez (22), la calidad de atencién de enfermeria se
define como “la consecucion de conjuntos de caracteristicas y
acciones que posibilitan la restauracion en cada paciente, del
nivel de salud que es dado remitirle”. Se puede expresar la
calidad de la asistencia sanitaria en dar respuestas adecuadas
a las necesidades y expectativas del usuario de los servicios
de salud, con los recursos humanos y materiales de que
disponemos y el nivel de desarrollo cientifico actual, para lograr
el maximo grado de desarrollo posible de satisfaccion tanto
para el usuario como para los profesionales al costo mas
razonable.

En ese contexto, Delgado et al. (23) manifiesta que de
atencion a los usuarios en las diferentes instituciones
prestadoras de servicios de salud, el concepto de calidad ha
despertado gran interés para su aplicacion, lo que implica
compromiso gerencial, trabajo en equipo, tecnologia de punta,
entre otros; sin embargo, éstos no serian suficientes si se
vulneraran los derechos a una atencion basada en el trato
humano, lo que permite otorgar ciertamente no s6lo una mejor

atencion, sino cuidado con dignidad.

Para Paganini (24) el control de la calidad de los servicios de
salud, estando siempre integrada la enfermera a los métodos
aplicados, es un tema de vital importancia, la enfermera incide
en numerosos factores de la estructura y procesos en los
objetivos de calidad, los cuales se encuentran estrechamente

vinculados.

En sintesis, la Calidad de la Atencion de Enfermeria se puede

definir como “la consecucion del conjunto de caracteristicas y
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acciones que posibilitan la restauracion en cada paciente, del

nivel de salud que nos es dado remitirle” (25)

Estructura: Entre estos factores se encuentran:

eLa representacion de Enfermeria en los diferentes niveles
administrativos del Sistema de Salud.

eLa elevacion de su nivel de autoridad formal en las
Direcciones de las diferentes unidades de atencion.

e Participacion activa en la elaboracion de Programas de Salud
y Normas.

e Participacion en la planificacion de recursos humanos a
formar planes y programas de estudios y en las plantillas que
requieren las unidades.

elLa introduccion de un personal de Enfermeria Vigilante
Epidemiologica cada 300 camas hospitalarias, elemento
importante en la prevencion de enfermedades nosocomiales.

e La distribucién y ubicacion de recursos humanos formados.

e En calcular los recursos materiales requeridos y participar en
su distribucion.

el a asesoria en los proyectos de obras, en instituciones de

salud.

Procesos: Enfermeria incide en numerosos procesos

relacionados con la calidad de atencion.

e Aplica la atencion de Enfermeria, basada en los Programas,
Normas y Reglamentos.

e Participacion en las Comisiones de acreditacion docente de

las areas preventivo asistenciales.
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e Miembro activo en las comisiones de seleccion de estudiantes
gue aspiran a cursos de nivel basico, de especializacion y de
nivel universitario de la profesion.

¢ Aplica, junto a otros miembros del equipo de salud, el periodo
de pruebas a enfermeras(os) de nuevo ingreso.

eEn los programas de educacién continuada, en su
programacion y desarrollo.

¢ Aplica evaluaciéon anual vinculada al salario, junto a Jefes de
servicios. Jerarquiza las centrales de esterilizacion de las
unidades.

¢ Ejecuta normas técnicas de otros subsistemas, de forma mas
directa las relacionadas con el uso, conservacion y control de
medicamentos.

eintegra diferentes comités de actividades cientificas:
infecciones, evaluacion de historias clinicas.

En éstos y otros elementos, Enfermeria incide en los resultados

del sistema de salud, al controlar el comportamiento de los

factores de estructura y procesos, mediante instructivos
elaborados al efecto, lo que a su vez utliza en la

retroalimentacion del Sistema.

Con frecuencia son valorados los resultados a través del
impacto técnico (eficacia); el impacto social (efectividad) y el

impacto econémico (eficiencia).

Todos los factores donde Enfermeria participa en la calidad de
atencion se relacionan directamente con el cumplimiento de los

objetivos sobre calidad del sistema de salud.

El buen desempefio profesional tiene un impacto técnico y

social; el uso eficiente de los recursos un impacto econémico:
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garantizar el minimo de dafos y la satisfaccion del paciente y

familiares, ambos vinculados al impacto social del sistema.

Segun Paganini (26) manifiesta que la ejecucion de todas las
acciones de Enfermeria, siempre que de calidad se trate,
estard unida la actuacién profesional, integralidad de

procederes y la aplicacion de la ética médica.

Instrumento que permite cuantificar la calidad de atencion

Sobre la base de la investigacion cualitativa y el concepto de
calidad de atencion percibida Parasuraman et al (27)
desarrollaron un instrumento que permitiese cuantificar la

calidad de atencion o servicio, al que llamaron SERVQUAL.

El SERVQUAL es un Instrumento para medir las percepciones
del cliente de la calidad de atencion o servicio. Segun el
modelo, la brecha que existe entre percepcion y expectativas
establece la medicion de calidad de atencion o servicio. Desde
que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional ha
sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto
publicas como privadas y desde entidades gubernamentales,
educacionales, de salud, de administracion comunal, hasta
empresas de los mas diversos sectores de actividad
econdémica. Esta diversidad ha permitido su revision vy
validacion como instrumento de medicion de calidad de la

atencion o servicio, incorporando constantes mejoras.

Los diferentes analisis estadisticos utilizados en la
estructuracion del SERVQUAL evidenciaron la existencia de
una importante correlacion entre los “items” que representan

algunas de las diez dimensiones iniciales.
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Esto permitid reducir el nimero de dimensiones a cinco las
cuales son las siguientes:

Dimension |: Elementos Tangibles, estan relacionados con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo informativo, y
material de comunicacion. Desempefian un papel importante
no solo en el proceso de aprendizaje y en el acto de ensefianza,
sino también en el momento de la evaluacion de la calidad de
servicios, son los aspectos fisicos que el usuario percibe en la
organizacion Cuestiones tales como limpieza, modernidad,

funcionamiento y otros.

Dimension II: Fiabilidad, es la capacidad para identificar los
problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la
finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos,
innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el
abastecimiento de los insumos, ejecutandose el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.,

Dimension lll: Responsabilidad, es un valor moral que esta en
la conciencia de la persona, que le permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos,
con la disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de un
servicio rapido.

Dimension IV: Seguridad, entendida como el conocimiento que
tienen los empleados sobre lo que hacen, su cortesia o
cordialidad y su capacidad de transmitir confianza al cliente. Es
decir, es trato percibido por el cliente, respecto al personal que
brinda el servicio; asi como a la confianza que inspira dicho

personal para estrechar relaciones con los clientes.
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2.2.2.

Dimension V: Empatia, Es la capacidad que tiene el ser
humano para conectarse a otra persona y responder
adecuadamente a las necesidades del otro, a compartir sus
sentimientos, e ideas de tal manera que logra que el otro se
sienta muy bien con él. La empatia es una dimension
importante de la calidad del servicio en educacion, que consiste
en la capacidad de brindar cuidado y atencion Personaliza da
a sus usuarios. Atencion personalizada se refiere a la atencion
brindada cara a cara del personal al cliente, en un admbito
acogedor. La cortesiay el respeto del personal, asi como una
actitud positiva y cordial, tienen claro reflejo en la percepcion

de la calidad del servicio que ofrecen.

Satisfaccion de los usuarios

De la definiciéon

En general la satisfaccion de un usuario Para Morales y
Hernandez (28) es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la "mente"” de los usuarios y, por ende, en el mercado
meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada
usuario ha traspasado las fronteras para constituirse en uno de

los principales objetivos de todas las areas funcionales

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las
personas que trabajan en una u organizacion, conozcan cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccién del usuario, cémo
definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los usuarios y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que, de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas

gue apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del usuario.
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Respecto a la satisfaccion del paciente respecto a los
cuidados de enfermeria, Mira y Aranaz (29) manifiesta que es
grado de satisfaccion percibido por el paciente respecto a la
atencion integral que recibe por parte de enfermeria, lo cual
sirve como punto de partida para replanificar la implementacién
de los cuidados que garanticen el bienestar de los usuarios. En
todas las instituciones debe obtenerse informacion sobre la
satisfaccion de los usuarios en relacion a la atencion recibida
respecto a la restauracion de sus capacidades funcionales,
estilo de vida, respecto a los valores y creencias, estado de
salud, la familia y comunidad, que por diferentes circunstancias

estuvieron alterados.

Para Herndndez (30) la satisfaccion del paciente es
indispensable establecer una buena comunicacion, trato
humanizado y calidad de los cuidados que depende de muchos
factores, como: La actitud del propio profesional de enfermeria,
el ambiente donde se desarrolla la actividad y la manera como

el adulto mayor recibe los cuidados.

Segun Mascort et al (31) manifiesta que para medir su
satisfaccion constituye un elemento importante, que permite
evaluar el nivel de calidad y calidez en el actuar de la
enfermera/o. A través de la identificacion del paciente por su
nombre, para fomentar un ambiente de confianza de esta
manera satisfacer las necesidades y expectativas que cada
uno tiene. Las necesidades corresponden aquellas que, sin
lugar a duda, el paciente espera ver satisfechas, es dificil que
sienta la necesidad de algo que no entra dentro de su marco
de referencia, esta es la razon por la que el usuario siempre

formula en sus propios términos.
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Para Cortés et al (32) manifiesta que existen diferentes niveles
de necesidades cuya satisfaccion genera diferente impacto. La
satisfaccion es una necesidad considerada estratégica induce
a una mayor fidelidad que si se trata de una necesidad
operativa comun. Las expectativas, son subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades; aunque él no las hace
explicitas, su satisfaccion determina en gran medida la

percepcion por el de la calidad y calidez en la atencion recibida

Segun Miray Aranaz (29) la satisfaccion del paciente a menudo
se ve como un componente importante de la calidad de la
atencion, es un fendmeno curiosamente complejo. La
satisfaccion como el estado de un organismo en el que los
factores motivadores han llegado al a meta o como una

vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos o apetitos.

Para Gonzales (33) la satisfaccion como aquel estado del
organismo sujeto de no tratar de evitar, sino que al contrario
hace lo necesario para mantenerlo renovado. La valoracion
informal de la satisfaccidn tiene un papel importante en el curso
dada interaccién enfermera-paciente ya que el profesional
puede usarla continuamente para monitorear y guiar dicha
atencién y al final hacer un juicio sobre qué tan acertada ha

sido.

La evaluacion de la satisfaccion del usuario puede ser
expresada como satisfaccion o insatisfaccion este como
consecuencias biologicas, emocionales, sociales, espirituales,

siendo todo esto juicios que representan la satisfaccion total.

En sintesis, la satisfaccion es el cumplimiento de un deseo o
de un gusto propio, esto implica una valoracion puesto que

estamos hablando del cumplimiento de un deseo de acuerdo
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con sus determinados gustos, valoracion de caracter subjetivo
(gusto de uno) ya que se trata de otorgar un valor humano al

cumplimiento del deseo. (34)

Beneficios de lograr la satisfaccion del usuario

Segun Ortiz (34), existen diversos beneficios que toda empresa
u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
usuarios, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia

de lograr la satisfaccion del usuario:

- Primer Beneficio: El usuario satisfecho, por lo general,
vuelve a atenderse en dicha institucion, Por tanto, la empresa

u organizacion obtiene como beneficio su lealtad.

- Segundo Beneficio: El usuario satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas del servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusién gratuita que el usuario
satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

- Tercer Beneficio: El usuario satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.

Elementos que conforman la satisfaccién del usuario
Para Carvajal (36) manifiesta que, la satisfaccion del usuario

esta conformada por tres elementos:
»El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio que el

usuario considera haber obtenido luego de adquirir un servicio.

Dicho de otro modo, es el "resultado” que el usuario "percibe"
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que obtuvo en el servicio que adquirié. El rendimiento percibido

tiene las siguientes caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista del usuario, no de la
empresa.

- Se basa en los resultados que el usuario obtiene con el
servicio.

- Estd basado en las percepciones del usuario, no
necesariamente en la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que
influyen en el usuario.

- Depende del estado de animo del usuario y de sus

razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que

comienza y termina en el "usuario”.

»Las Expectativas: son las "esperanzas" que los usuarios

tienen por conseguir algo. Las expectativas de los usuarios se

producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el servicio.

- Experiencias de atenciones anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocido.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener

cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por

ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
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atraeran suficientes usuarios; pero si son muy altas, los
usuarios se sentiran decepcionados luego del servicio

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucién en los indices de satisfaccion del usuario no
siempre significa una disminucion en la calidad de los servicios;
en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del usuario situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y

las ventas personales).

»Los Niveles de Satisfaccién: Luego de realizada Ila

adquisicién de un servicio, los usuarios experimentan uno de

éstos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del servicio no alcanza las expectativas del usuario.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del servicio coincide con las expectativas del usuario.

- Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido

excede a las expectativas del usuario.

Elementos de satisfaccidn del usuario

e Comunicaciéon Verbal: Una actitud atenta interesada
sensible y oportuna que transmita el mensaje.

e Entorno de servicio: Acogedor, no frié ni amenazante facilita
gue el usuario se sienta emocionalmente comodo y aun,
seguro.

e Personal: Empleados amables, sensibles, empaticos,
confiables, conocedores, leales al equipo corporativo,

entrenados y facultados para actuar y cuya apariencia
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2.2.3.

personal, incluida la limpieza personal y el uso del uniforme
completo sean consistentes con las expectativas de los
usuarios.

e Manejo de Quejas: El personal debe de responder de
inmediato con amabilidad honestidad, simpatia Yy
profesionalismo, solo asi mantendra informado al usuario a
lo largo del proceso de queja hasta su respectiva solucion.

e Ubicacion y acceso: Explicar la ubicacién con precision
grafica o verbalmente, asi como cualquier cambio que afecte
al usuario, esto proyecta una adecuada imagen corporativa
y transmite empatia con los usuarios.

e Seguridad y Comodidad: Proveer iluminacion, techo y
sefalizacion suficiente en toda entrada asegurando al
mismo tiempo que el espacio fisico satisfaga la dinamica de
interaccion humana.

e Consideracion para los wusuarios con necesidades
especiales: Que nada discrimine a los grupos con
necesidades especiales, por edad, invidencia alguna
limitacidn fisica u otro motivo pertinente. La atencién que se
les brinda a ellos resulta la presentacion de calidad humana
en la sociedad.

e Tiempo oportuno y velocidad de las transacciones: Evitar las
largas esperas asegurar que el proceso y atencion,

informacion o ayuda, sea tan corto como lo desea el usuario.

Bases tedricas segun Imogene M. King (1984) (teoria de la
consecucion de objetivos).

Segun Marriner y Raile (2007), la teoria de la consecucion de
objetivos se centra en el sistema interpersonal y en las
interacciones que tienen lugar entre las personas,

especificamente en la relacion enfermera- paciente.
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En el proceso de enfermeria cada miembro realiza juicios y
desempenia acciones.

Conjuntamente estas actividades culminan en la relacion. Se
llega a una interaccién y en caso de que exista una coherencia
preceptiva y de que subsanen los trastornos, se produce las
transacciones. El sistema est4d abierto a recibir una
retroalimentacion por cada una de las fases de la actividad

puede influir en la percepcion

Proposiciones de la teoria de consecucién de objetivos

1. Si existe precision perceptiva en las interacciones,
enfermera-cliente habra transacciones.

2. Si existe transacciones entre la enfermera y el cliente, se
conseguiran los objetivos.

Si se consigue los objetivos habra satisfaccion.

4. Si se consiguen los objetivos, se dara una asistencia
enfermera eficaz.

5. Sihay transacciones en la interaccion enfermera-cliente, se
promueve el crecimiento y desarrollo.

6. Silaenfermeray el cliente perciben las expectativas acerca
de la coherencia de los roles de desempefio y actividad,
habra transacciones.

7. Si la enfermera, el cliente 0 ambos tienen un conflicto de
roles, se producira estrés en las interacciones enfermera-
cliente.

8. Si las enfermeras con un conocimiento y capacidad
especificos trasmiten la informacion adecuada a sus
clientes, se dara una propuesta de objetivos mutuos y de

consecucion de objetivos.
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King también dice: las enfermeras interactian a propdsito con
los clientes para establecer metas conjuntamente, explorar y
acordar los medios para lograr esas metas. El establecimiento
de metas comunes se basa en la valoracion por parte de las
enfermeras de las preocupaciones, problemas y molestias de
la persona en materia de salud, su percepcién de los problemas
y el hecho de poner informacibn en comun para ir en la

direccién de la consecucion de objetivos.
Principales supuestos

Enfermeria: es una conducta observable que se encuentra en
los sistemas de los cuidados de la salud de la sociedad, la meta
es ayudar a las personas a mantener su salud y desempeiiar
sus roles. La enfermeria es un proceso de accién, reaccion,

interaccidn y transaccion interpersonal.

Las percepciones de una enfermera y de un cliente también

influyen en el proceso interpersonal. (42)
Persona: los individuos son seres espirituales.

e Los individuos tienen la capacidad, mediante el lenguaje y
otros simbolos, de contar su historia y observar su cultura.

e Los individuos son sistemas abiertos en transacciones con
el entorno.

e La transaccion comporta que no existe separacion entre los
seres humanos y el entorno.

e Los individuos son unicos y holisticos, tiene un valor
intrinseco y tienen la capacidad de pensamiento racional y
toma de decisiones en la mayoria de las situaciones.

e Cada individuo tiene necesidades, deseos y metas distintas.
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Salud: la salud es un estado dinamico en el ciclo vital; la
enfermedad supone un obstaculo para el ciclo vital. La salud
implica una adaptacion permanente al estrés en el entorno
interno y externo, mediante el uso optimo de los recursos de
cada uno para conseguir el maximo rendimiento para la vida

diaria.

Entorno: para las enfermeras, es esencial la comprension de
la manera en la que los seres humanos interactian con el
entorno para mantener su salud. Los sistemas abiertos
implican que las interacciones se producen entre el sistema y
el entorno del sistema, infiriendo que el entorno cambia
constantemente. Los ajustes en la vida y en la salud estan

influidos por las interacciones de un individuo con el entorno.

Se considerd dicha teoria porque contiene los fundamentos
basicos de las relaciones interpersonales que debe tener el
personal de enfermeria con los pacientes. Esta relacion es
fundamental que sea en un ambiente de confianza y de fluida
comunicacién para facilitar el trabajo del cuidado de los
pacientes por parte del personal de enfermeria, teniendo en
cuenta que una de sus funciones principales del personal de

enfermera es cuidar y mantener la salud de los pacientes

Las buenas relaciones interpersonales entre el personal de
enfermeria y paciente son importante porgue permite una
adecuada interaccion con los pacientes y por ende, logramos

la satisfaccion del usuarios.

Bases tedricas Florencia Nightingale (1990) (teoria del

entorno).

Sostiene que en esta teoria influyeron muchos factores,

advirtiendose en el conjunto de su trabajo una estrecha
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integracion de valores individuales, sociales y profesionales.
Murray y Zentner definen entorno como el cumulo de “todas las
condiciones e influencia externas que afectan a la vida y al
desarrollo de un organismo y son capaces de evitar; suprimir o
contribuir a las enfermedades, los accidentes o la muerte” y;
aunque Nightingale jamas menciono el termino entorno de
forma explicita en sus escritos, definio y describio en detalle los
conceptos de ventilacion, calor, luz, dieta, limpieza y ruido,
todos ellos componentes de dicho entorno. Si bien Nightingale
definié a menudo con precisién los conceptos que manejaba,
no separo especificamente el medio del paciente de los
aspectos fisicos, emocionales o0 sociales; aparentemente,
suponia que todo ello formaba parte del entorno. La
preocupacion de Nightingale sobre la necesidad de “preservar
un buen estado de higiene se extendia no solo a las
instalaciones de los hospitales de Crimea y Gran Bretafia sino
también a los hogares de los pacientes y, en particular, a las
condiciones de vida fisicas de los pobres. Nightingale creia que
para mantener una atencion sanitaria adecuada era necesario

disponer un entorno saludable (43).

Esta teoria se considera relevante porque se afirma que para
mantener una atencién sanitaria adecuada es necesario contar
con ambientes de salud que cuenten con orden, limpieza,

ventilacion, iluminacién, control de ruido, etc.

2.3. Marco conceptual

— Calidad de atencién
Es la consecucion de conjuntos de caracteristicas y acciones que
posibilitan la restauracion en cada paciente, del nivel de salud (22).
Las dimensiones de la variable fueron tomadas de Parasuraman,

A, et al (27), quienes desarrollaron un instrumento que permitiese
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cuantificar la calidad de atencién o servicio, las cuales son las
siguientes:

Elementos Tangibles:

Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los

elementos personas, infraestructura y objetos.

Empatia:
Es un valor propio del ser humano que le permite ponerse en el

lugar de otras personas.

Fiabilidad:

Es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y
buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la
mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y capacitacion

del personal.

Responsabilidad:

Es un valor moral que esta en la conciencia de la persona, que le
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, con la disposicion de ayudar a los

usuarios.

Seguridad:
Es la capacidad de transmitir confianza a las personas para que
ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar

la ayuda que requiera.

Cuidados de enfermeria:
Son todas aquellas intervenciones que se orientan hacia la
integridad de la persona; teniendo como base su interaccion, con

actividades que van orientadas satisfacer los requerimientos y/o
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problemas de las personas considerando al paciente en forma
integral.

— Satisfaccion del usuario respecto al cuidado de enfermeria
La satisfaccidon del paciente respecto a los cuidados que recibe por
parte de la/el enfermera/o constituye un factor clave para evaluar
la atencion integral que recibe, sirve como punto de partida para
replanificar la implementacion de otros cuidados que garanticen el

bienestar de los usuarios (29).

Respecto a las dimensiones fueron tomadas de Martinez (22)

- Trato que proporciona enfermeria.
Son aquellas percepciones que el paciente tiene acerca del
personal de enfermeria. Respecto a la amabilidad, paciencia,
entendimiento, orientacion o explicacion, amistad y privacidad que

le proporciona el personal de enfermeria al paciente (37).

- Lacalidad técnica
Son los aspectos de la calidad desde la perspectiva que el paciente
tienes acerca del personal de enfermeria; respecto a habilidad y
cuidado (17).

- Disponibilidad y continuidad del cuidado
Son aquellas percepciones gue el paciente tiene acerca del
personal de enfermeria. Respecto a que valoren sus necesidades

y cubran sus necesidades (38).

- Atencion integral
La atencion integral es un conjunto de procesos psicobiolégicos y
socioculturales brindada como servicio al ser humano, de forma tal
gue aplica las acciones de salud tomando como eje central las

necesidades de salud de las personas en el contexto de familia 'y
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comunidad; del tal forma que el paciente se sienta comodo y
tranquilo (39).
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CAPITULO IlI

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Definicion de variables
Variable 1: calidad de atencion
Es la consecucion de conjuntos de caracteristicas y acciones que
posibilitan la restauracién en cada paciente, del nivel de salud. (22).
Variable 2: satisfaccion del usuario respecto al cuidado de
enfermeria.
La satisfaccion del paciente respecto a los cuidados que recibe por
parte de la/el enfermera/o constituye un factor clave para evaluar la
atencién integral que recibe, sirve como punto de partida para
replanificar la implementacion de otros cuidados que garanticen el
bienestar de los usuarios (29).
3.2. Operacionalizacién de variables
variable Definicién Definicién | dimension | indicadores Tipo de Escala
conceptual operacion | es variable
al
V1=Calidad de | Es la | Nivel de Elementos Ambiente fisico
atencioén de consecucion conjunto Tangibles Horarios de
enfermeria de conjuntos | de atencion
de caracterist Presentacion
caracteristicas | icasy del personal
y acciones que | acciones Instrumentos y
posibilitan la | que Equipos
restauracion posibilitan Redqistro de L
en cada | la calidad enf%rme”'a. Cuantitativa |~ Ordinal
paciente, _ del | de  ['Empatia Atencion
nivel de salud. | atencion personalizada
(Martinez. del nifio
1998 considera El personal
)- ndo los cuida los
clementos intereses de los
. usuarios
tangibles, Tiempo corto
fiabilidad, P
de espera
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responsab
ilidad,

Es personal
atiende segun

seguridad las
y empatia, necesidades
medido a del paciente
traves de | Fiabilidad | e Equipamiento
un tecnoldgico
cuestionar para atencion
io con
escala e Personal
valorativa capacitado
e Exactitud y
claridad en la
informacion
e Credibilidad del
personal
Responsa | e Prontitud en el
bilidad servicio
e Dispuestos a
ayudar a los
usuarios
e El personal
brinda
confianza
Seguridad | ¢ Compromiso
del personal
e El personal
inspira
seguridad
o EI personal
inspira
confianza
V2=S La satisfaccion | Nivel de | Atencion e Comodidad
satisfaccion del paciente | satisfacci6 | integral e Tranquilidad
del  usuario | respecto a los | n e Seguridad
respecto  al | cuidados que | percibido e Informacion
cuidado  de | recibe por | por las e Orientacion
enfermeria gﬁfrteermoel?a/?/el :gzg(r;:?o e Instrucciones
constituye un | al servicio Ejir;adjl BU10 | Cualitativa Nominal
factor ~ clave | CRED Disponibili | e Disponibilidad
pafa?i’a'“a”a que dad y para el cuidado
atencion reciben continuida | e  continuidad
integral  que | por parte | 4 del para el cuidado
recibe, sirve | de cuidado
como punto de | enfermeri
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partida para |a en al e Amabilidad
replanificar la | trato que e Entendimiento
implementa proporcion | Trato que | ,  paciencia
cion de otros | a, la Proporciona | o atancién a
cuidados que | calidad  [enfermeria necesidades
garanticen el | técnica, la e Privacidad
bienestar de | disponibili
los usuarios. | dad y
(Mira y | continuida
Aranaz, 2007). | d del

cuidado vy

la atencién

integral;

medido a

través de

un

cuestionar

io lo

referente

con escala

valorativa.

3.3.Hipdtesis general e hipotesis especificas

3.3.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
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3.3.2.

Hipdtesis especificas

- Existe relacion significativa de la dimension elementos

tangibles de la calidad de atencion de enfermeria en la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.

Existe relacion significativa de la dimension fiabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las
madres de los nifos atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Existe relacion significativa de la dimension responsabilidad
de la calidad de atencién de enfermeria en la satisfaccién de
las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Existe relacion significativa de la dimension seguridad de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las
madres de los niflos atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Existe relacién significativa de la dimension empatia de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las
madres de los nifos atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo de investigacion

No experimental, cuantitativa, correlacional.

Es no experimental porque la investigadora no manipulo las variables
de estudio, sélo las describir y las relaciona tal como se encuentran
en la realidad en el periodo de estudio.

Es cuantitativa porque para relacionar las variables de estudio
necesariamente se expresan los datos de las variables en forma
cuantitativa recopilados a través de un cuestionario con escala de
Likert.

Es Correlacional porque tuvo como propdsito evaluar la relacion que
existe entre las variables Calidad de servicio y el Satisfaccion de las
madres de los nifilos atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Hernandez (40), manifiesta que una Investigacién correlacional

consiste “en evaluar el grado de relacion entre dos variables”.

Disefio de investigacion

De acuerdo a las consideraciones de Hernandez (40). El disefio de la
presente investigacion se enmarco dentro de un diseio correlaciona,

cuyo esquema es el siguiente:

M: Muestra del estudio: madres de los nifios atendidos en el servicio
de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018
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V1 : Calidad de atencion
V2 : Satisfaccion del usuario

r : Relacion

. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion estuvo comprendida por 600 madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018.

Muestra

Para el calculo del tamafio de la muestra se realiz6 aplicando la siguiente
formula:
n= Z%p.g N
E2(N -1)+ Z%p.q
Donde:
N= 600 Total de madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Z = 1.96 Valor Z al 95% nivel de Confiabilidad
E = 5% Valor de error de precision.
P = 0.5 proporcion favorable a la caracteristica en estudio.
g = 0.5 proporcion desfavorable a la caracteristica en estudio.
n =(1.96)? (0,5) (0,5) (600)
(599)(0.05)? + (1.96)%(0,5) (0,5)

n=234.444

n =235

En consecuencia, la muestra, para la presente investigacion fue
de 235 madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
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El muestreo ser& probabilistico

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utiliz6 como
técnica a la encuesta y como instrumento un cuestionario con

escala valorativa para ambas variables del estudio.

4.5. Procedimiento estadistico y analisis de datos

Una vez recopilada la informacién a través de los cuestionarios
con escala valorativa aplicados se proceso los datos utilizando el
programa estadistico SPSS. Los datos se presentan mediante
tablas de frecuencias segun los objetivos planteados, asi como se
realizé las pruebas estadisticas de Pearson para determinar la
relacion de cada una de las dimensiones de la calidad de atencion

en relacioén a la satisfaccion de las madres de los nifos atendidos.
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CAPITULO V

RESULTADOS
Descripcion
Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la dimension
elementos tangibles de la calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

TABLA N°5.1

Tabla de contingencia Elementos tangibles * Satisfaccion de las

madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED

Satisfaccion de las madres de los
niflos atendidos en el servicio de

CRED Total
Baja Mediana Alta

Elementos _ Recuento 13 14 0 27
tangibles Baja % del total 5.5% 6.0% .0% 11.5%
_ Recuento 8 129 7 144
Mediana o4 gel total 34%  54.9% 3.0%  61.3%
Recuento 0 36 28 64
Alta % del total 0%  153%  11.9%  27.2%
Total Recuento 21 179 35 235
% del total 8.9% 76.2% 14.9% 100.0%

FUENTE: Elaboracién propia.

En la Tabla N°5.1, se muestra la tabla de contingencia de la dimension
Elementos tangibles de la calidad de atencibn de enfermeria y la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, se observa que el
valor mas relevante es que el 54.9% de las madres atendidas en el servicio
de CRED califican en Nivel Mediana la dimension Elementos tangibles de
la calidad de atencién de enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccién de
las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED es Mediana con
el 54.9%.
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TABLA N° 5.2

Relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana,
2018.

Correlaciones

Satisfaccién

de las
madres de
Elementos T
tangibles los ninos
atendidos en
el servicio de
CRED
Elementos Correlacion de 1 608(*)
tangibles Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 235 235
Satisfaccion de las  Correlacion de 608(*) 1
madres de los Pearson
nifios atendidos en  Sig. (bilateral) .000
el servicio de N
CRED 235 235

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 5.2 se muestra la Relacién entre la dimension
elementos tangibles de la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018; a
través del coeficiente de Pearson y la significatividad bilateral;
observandose que se tiene una significancia de 0.000 < 0.05, por lo
gue se rechaza la hipotesis nula, entonces, existe relacion significativa
de la dimension elementos tangibles de la calidad de atencién de
enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en
el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018. Segun el coeficiente de Pearson la relacién es Alta
(r=0,608).
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la dimension

fiabilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de

las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

TABLA N° 5.3

Tabla de contingencia Fiabilidad * Satisfaccion de las madres de

los nifos atendidos en el servicio de CRED

Satisfaccion de las madres de los
ninos atendidos en el servicio de
CRED

Total
Baja Mediana Alta

Fiabilidad _ Recuento 7 16 0 23
Baja % del total 3.0% 6.8% 0% 9.8%
Mediana Recuento 13 130 5 148
% del total 5.5% 55.3% 2.1% 63.0%
Recuento 1 33 30 64
Alta % del total 4% 14.0% 12.8% 27.2%
Total Recuento 21 179 35 235
% del total 8.9% 76.2% 14.9% 100.0%

FUENTE: Elaboracién propia

En la Tabla N°5.3, se muestra la tabla de contingencia de la dimension

Fiabilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las

madres de los niflos atendidos en el servicio de CRED del establecimiento

de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, se observa que el valor mas relevante

es que el 55.3% de las madres atendidas en el servicio de CRED califican

en Nivel Mediana la dimensién Fiabilidad de la calidad de atencién de

enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccién de las madres de los nifios

atendidos en el servicio de CRED es Mediana con el 55.3%.
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TABLA N° 5.4

Relaciéon entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en
el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.

Sullana, Mayo- Julio 2018.

Correlaciones

Satisfacciéon
de las
madres de
Fiabilidad los nifios
atendidos en
el servicio de
CRED
Fiabilidad Correlacion de 1 553(+)
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 235 235
Satisfaccion de las  Correlacion de 553(*) 1
madres de los Pearson
nifios atendidos en  Sig. (bilateral) 000
el servicio de
CRED N 235 235

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 5.4 se muestra la Relacién entre la dimension fiabilidad de la

calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los

nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El

Obrero”. Sullana, 2018; a traves del coeficiente de Pearson y la

significatividad bilateral; observandose que se tiene una significancia de

0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, entonces, existe

relacion significativa de la dimension Fiabilidad de la calidad de atencion de

enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifos atendidos en el

servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Segun el coeficiente de Pearson la relaciéon es Moderada (r=0,553).
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la dimensién
responsabilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del

establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
TABLA N° 5.5

Tabla de contingencia Responsabilidad * Satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED

Satisfaccion de las madres de los
ninos atendidos en el servicio de

CRED Total
Baja Mediana Alta

Responsabilidad Bai Recuento 11 15 0 26
aa % del total 4.7% 6.4% 0% 11.1%
e Recuento 10 140 5 155
ediana o4 del total 4.3% 59.6% 2.1% 66.0%
Recuento 0 24 30 54
Alta % del total .0% 10.2% 12.8% 23.0%
Total Recuento 21 179 35 235
ol o4 del total 8.9% 76.2% 14.9%  100.0%

FUENTE: Elaboracién propia

En la Tabla N° 5.5, se muestra la tabla de contingencia de la dimension
Responsabilidad de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, se observa que el
valor mas relevante es que el 59.6% de las madres atendidas en el servicio
de CRED califican en Nivel Mediana la dimension Responsabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED es Mediana con el
59.6%.

54



TABLA N° 5.6

Relacion entre la dimension responsabilidad de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El

Obrero”. Sullana, 2018.

Correlaciones

satisfaccion
de las
madres de
los nifios
atendidos en
Respons el servicio de

abilidad CRED

Responsabilidad Correlaciéon de 1 639(*)

Pearson

Sig. (bilateral) .000

N 235 235
satisfaccion de las  Correlacion de 639(**) 1
madres de los Pearson
nifos atendidos en  Sig. (bilateral) 000
el servicio de N 235 235
CRED

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 5.6 se muestra la Relaciébn entre la dimension
responsabilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018; a través del
coeficiente de Pearson y la significatividad bilateral; observandose que se
tiene una significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula, entonces, existe relacibn significativa de la dimension
Responsabilidad de la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Segun el coeficiente

de Pearson la relacién es Alta (r=0,639).
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la dimension seguridad

de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién de las madres de

los nifos atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud

“El Obrero”. Sullana, 2018.

TABLA N°5.7

Tabla de contingencia Seguridad * Satisfaccion de las madres

de los nifios atendidos en el servicio de CRED

Satisfaccion de las madres de los
ninos atendidos en el servicio de

CRED Total
Baja Mediana Alta
Recuento 18 26 0 44
% del total 7.7% 11.1% 0% 18.7%
Recuento 3 143 8 154
% del total 1.3% 60.9% 3.4% 65.5%
Recuento 0 10 27 37
% del total .0% 4.3% 11.5% 15.7%
Recuento 21 179 35 235
% del total 8.9% 76.2% 14.9% 100.0%

FUENTE: Elaboracién propia

En la Tabla N° 5.7, se muestra la tabla de contingencia de la dimension

Seguridad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las

madres de los niflos atendidos en el servicio de CRED del establecimiento

de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, se observa que el valor mas relevante

es que el 60.9% de las madres atendidas en el servicio de CRED califican

en Nivel Mediana la dimension Seguridad de la calidad de atencién de

enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios

atendidos en el servicio de CRED es Mediana con el 60.9%.
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TABLA N° 5.8

Relacion entre la dimension seguridad de la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en
el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.

Correlaciones

satisfaccion
de las madres
de los nifios

Seguridad atendidos en
el servicio de
CRED
Seguridad (P:orrelamon de 1 656(*)
earson
Sig. (bilateral) .000
N 235 235
satisfaccion de las  Correlacion de
e .656(**) 1
madres de los nifios Pearson
atendidos en el Sig. (bilateral) 000
servicio de CRED
N 235 235

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En latabla N° 5.8 se muestra la Relacién entre la dimensién Seguridad
de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres
de los nifos atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018; a través del coeficiente de Pearson
y la significatividad bilateral; observandose que se tiene una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula,
entonces, existe relacion significativa de la dimension Seguridad de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres de
los niflos atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Segun el coeficiente de Pearson la
relacion es Alta (r=0,656).
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la dimension empatia
de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién de las madres de
los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud
“El Obrero”. Sullana, 2018.

TABLA N°5.9

Tabla de contingencia Empatia * Satisfaccién de las madres de

los nifos atendidos en el servicio de CRED

Satisfaccion de las madres de los
ninos atendidos en el servicio de

CRED Total
Baja Mediana Alta

Empatia Baja Recuento 14 20 0 34
% del total 6.0% 8.5% 0% 14.5%
. Recuento 6 144 8 158
Mediana o4 gel total 2.6% 61.3% 3.4% 67.2%
Recuento 1 15 27 43
Alta % del total 4% 6.4% 11.5% 18.3%
Total Recuento 21 179 35 235
% del total 8.9% 76.2% 14.9% 100.0%

FUENTE: Elaboracién propia

En la Tabla N° 5.9, se muestra la tabla de contingencia de la dimension
Empatia de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, se observa que el valor mas relevante
es que el 61.3% de las madres atendidas en el servicio de CRED califican
en Nivel Mediana la dimension Empatia de la calidad de atencién de
enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios

atendidos en el servicio de CRED es Mediana con el 61.3%.
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TABLA N°5.10

Relacion entre la dimension empatia de la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en
el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.

Correlaciones

satisfaccion
de las madres
de los nifios

Empatia atendidos en
el servicio de
CRED
Empatia (P:orrelamon de 1 589(*)
earson
Sig. (bilateral) .000
N 235 235
satisfaccion de las Correlacion de
o .589(**) 1
madres de los ninos Pearson
atendidos en el Sig. (bilateral) 000
servicio de CRED
N 235 235

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 5.10 se muestra la Relacion entre la dimension Empatia de
la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccién de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018; a traves del coeficiente de Pearson y la
significatividad bilateral; observandose que se tiene una significancia de
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, entonces, existe
relacion significativa de la dimension Empatia de la calidad de atencion de
enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Segun el coeficiente de Pearson la relacién es Moderada (r=0,589).
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Objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

TABLA N°5.11

Tabla de contingencia Calidad de atencién de enfermeria *
Satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio
de CRED

Satisfaccion de las madres de los
ninos atendidos en el servicio de

CRED Total
Baja Mediana Alta

Calidad de atencién Recuento 15 20 0 35
de enfermeria Baja % del total 6.4% 8.5% 0%  14.9%
Recuento 6 145 4 155
Mediana o, e total 26%  61.7% 1.7%  66.0%
Recuento 0 14 31 45
Alta % del total 0% 6.0% 13.2% 19.1%
Total Recuento 21 179 35 235
% del total 8.9% 76.2% 14.9% 100.0%

FUENTE: Elaboracién propia

En la Tabla N° 5.11, se muestra la tabla de contingencia de la Calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018, se observa que el valor mas relevante es que el 61.7% de
las madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
Calidad de atencion de enfermeria y a la vez el Nivel de satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED es Mediana con el

61.7%.
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TABLA N°5.12

Relacion entre la calidad de atencidén de enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

Correlaciones

satisfaccion
de las madres

Calidad de "
g de los nifios
atencion de )
. atendidos en
enfermeria o
el servicio de
CRED
Calidad de atencion Correlacion de
. 1 701(*)
de enfermeria Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 235 235
satisfaccion delas  Correlacion de
o 701(*) 1
madres de los ninos Pearson
atendidos en el Sig. (bilateral) 000
servicio de CRED
N 235 235

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla N° 5.12 se muestra la Relacion entre la Calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018;
a través del coeficiente de Pearson y la significatividad bilateral;
observandose que se tiene una significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se
rechaza la hipoGtesis nula, entonces, existe relacion significativa de la
Calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018. Segun el coeficiente de Pearson la relacion es Alta
(r=0,701).
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al primer objetivo especifico, Determinar la relacion entre la
dimensién elementos tangibles de la calidad de atencion de enfermeriay la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, en la Tabla de
contingencia se observa que el valor mas relevante es que el 54.9% de las
madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
dimension Elementos tangibles de la calidad de atencién de enfermeriay a
la vez el Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED es Mediana con el 54.9%. Asi mismo, se tiene una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula,
entonces existe relacion significativa de la dimensiéon elementos tangibles
de la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres de
los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud
“El Obrero”. Sullana, 2018. Segun el coeficiente de Pearson la relacion es
Alta (r=0,608). Es decir, existe una relacion Alta, a mayores niveles de la
dimension elementos tangibles de la calidad de atencion de enfermeria
mayores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018,
y a su vez, a menores niveles de la dimension elementos tangibles de la
calidad de atencion de enfermeria menores niveles de satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Esto significa que, si se mejora el
ambiente fisico, los horarios de atencion, la presentacion del personal, los
instrumentos y equipos y los registros de enfermeria mejorara la calidad de
atencion de las enfermeras. Los resultados coinciden con los encontrados
por Obregdn (2016), quien concluye que la dimension elementos tangibles

de la calidad de servicio hace hincapié a las deficiencias encontradas tales
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como: a la falta de muebles y enseres modernos y funcionales, el area
destinada para espera antes de ser atendido no es la adecuada y faltan

materiales e insumos para la atencion.

Respecto al segundo objetivo especifico, Determinar la relacion entre la
dimensiéon fiabilidad de la calidad de atencidbn de enfermeria y la
satisfaccion de las madres de los nifilos atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, en la Tabla de
contingencia se observa que el valor mas relevante es que el 55.3% de las
madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
dimensién Fiabilidad de la calidad de atencion de enfermeriay a la vez el
Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED es Mediana con el 55.3%. Asi mismo, se tiene una significancia de
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula, entonces existe
relacion significativa de la dimension Fiabilidad de la calidad de atencion de
enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
Segun el coeficiente de Pearson la relacion es Moderada (r=0,553). Es
decir, existe una relacion Moderada, a mayores niveles de la dimension
Fiabilidad de la calidad de atencion de enfermeria mayores niveles de
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, y a su vez, a
menores niveles de la dimension fiabilidad de la calidad de atencion de
enfermeria menores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018. Esto significa que, si se mejora el equipamiento tecnolégico
para atencién, si hay un personal capacitado, si hay exactitud y claridad en
la informacion y credibilidad del personal se mejorara la calidad de atencién
de las enfermeras. Los resultados coinciden con los encontrados por
Obregon (2016), quien concluye que la dimension fiabilidad de la calidad

de servicio hace hincapié a las deficiencias encontradas tales como:
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cuando el personal se ofrece a hacer algo en cierto tiempo y no lo hace, el
tiempo de espera no fue lo aceptable.

Respecto al tercer objetivo especifico, Determinar la relacién entre la
dimension responsabilidad de la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de las madres de los nifilos atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, en la Tabla de
contingencia se observa que el valor mas relevante es que el 59.6% de las
madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
dimensién Responsabilidad de la calidad de atencion de enfermeriay a la
vez el Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED es Mediana con el 59.6%. Asi mismo, se tiene una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula,
entonces existe relacion significativa de la dimension Responsabilidad de
la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las madres de
los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud
“El Obrero”. Sullana, 2018. Segun el coeficiente de Pearson la relacién es
Alta (r=0,639). Es decir, existe una relacion Alta, a mayores niveles de la
dimensién Responsabilidad de la calidad de atencién de enfermeria
mayores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018,
y a su vez, a menores niveles de la dimensién Responsabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria menores niveles de satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Esto significa que, si se mejora la
prontitud en el servicio, si estan dispuestos a ayudar a los usuarios y el
personal brinda confianza se mejorara la calidad de atencién de las
enfermeras. Los resultados coinciden con los encontrados por Obregon
(2016), quien concluye que la dimension Responsabilidad de la calidad de
atencion de enfermeria hace hincapié a las deficiencias encontradas tales

como: falta de personal de salud que brinde una atencion con rapidez, la
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falta de comunicacion sobre el tiempo que llevara la atencion y la falta de
atencién para responder a las dudas o inquietudes.

Respecto al cuarto objetivo especifico, Determinar la relacion entre la
dimension seguridad de la calidad de atencién de enfermeria y la
satisfaccion de las madres de los nifilos atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, en la Tabla de
contingencia se observa que el valor mas relevante es que el 60.9% de las
madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
dimensién Seguridad de la calidad de atencidén de enfermeriay a la vez el
Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED es Mediana con el 60.9%. Asi mismo, se tiene una significancia de
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, entonces existe
relacion significativa de la dimensioén Seguridad de la calidad de atencion
de enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
Segun el coeficiente de Pearson la relacion es Alta (r=0,656). Es decir,
existe una relacién Alta, a mayores niveles de la dimensién Seguridad de
la calidad de atencion de enfermeria mayores niveles de satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, y a su vez, a menores niveles de la
dimension Seguridad de la calidad de atencion de enfermeria menores
niveles de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio
de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Esto
significa que, si se mejora el Compromiso del personal, si el personal
inspira seguridad y si el personal inspira confianza se mejorara la calidad
de atencion de las enfermeras. Los resultados coinciden con los
encontrados por Obregén (2016), quien concluye que la dimension
seguridad de la calidad de servicio hace hincapié a las deficiencias
encontradas tales como: comportamiento de los trabajadores no transmite
confianza, falta de capacidad de organizacion del personal de salud y la

falta de personal de salud con predisposicién para ayudar.
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Respecto al quinto objetivo especifico, Determinar la relacion entre la
dimension empatia de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, en la Tabla de
contingencia se observa que el valor mas relevante es que el 61.3% de las
madres atendidas en el servicio de CRED califican en Nivel Mediana la
dimensién Empatia de la calidad de atencién de enfermeria y a la vez el
Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED es Mediana con el 61.3%. Asi mismo, se tiene una significancia de
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula, entonces existe
relacion significativa de la dimension Empatia de la calidad de atencion de
enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
Segun el coeficiente de Pearson la relacion es Moderada (r=0,589). Es
decir, existe una relacion Moderada, a mayores niveles de la dimensién
Empatia de la calidad de atencion de enfermeria mayores niveles de
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, y a su vez, a
menores niveles de la dimensién Empatia de la calidad de atencién de
enfermeria menores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018. Esto significa que, si se mejora la Atencidn personalizada,
si el personal cuida los intereses de los usuarios, si se mejora el Tiempo
corto de espera y si el personal atiende segun las necesidades del paciente.
Los resultados coinciden con los encontrados por Obregon (2016), quien
concluye que la dimension empatia de la calidad de servicio hace hincapié
a las deficiencias encontradas tales como: al horario de atencion, al trato
igualitario de pacientes y la comprension del personal de salud sobre las

necesidades del paciente.

Respecto al objetivo general, Determinar la relacion entre la calidad de

atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los nifios
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atendidos en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018, en la Tabla de contingencia se observa que el valor mas
relevante es que el 61.7% de las madres atendidas en el servicio de CRED
califican en Nivel Mediana la Calidad de atencion de enfermeria 'y a la vez
el Nivel de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio
de CRED es Mediana con el 61.7%. Asi mismo, se tiene una significancia
de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula, entonces existe
relacion significativa de la Calidad de atencion de enfermeria en la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED
del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018. Segun el
coeficiente de Pearson la relacion es Alta (r=0,701). Es decir, existe una
relacion Alta, a mayores niveles de la Calidad de atencion de enfermeria
mayores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018,
y a su vez, a menores niveles de la Calidad de atencion de enfermeria
menores niveles de satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.
Los resultados coinciden con los encontrados por Mellado (2007), quien
concluye que el nivel de satisfaccion de la madre de la atencion brindada
por la enfermera en el componente CRED del CMI- DAC. La mayoria es
medio y bajo 68% (75) lo que se evidencia en: que al ingresar al servicio no
le saluda, no lo deriva a un especialista ante un problema detectado, final
de la consulta no le entreg6 indicaciones escritas, y el tiempo que dur6 la

consulta a su nifio no es adecuado.

67



a)

b)

d)

CAPITULO VII
CONCLUSIONES

Existe relacion directa y significativa (Alta) de la dimension elementos
tangibles de la calidad de atencidn de enfermeria en la satisfaccion de
las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, con una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula

y tiene un coeficiente de Pearson de (r= 0.608).

Existe relacion directa y significativa (Moderada) de la dimension
Fiabilidad de la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion
de las madres de los niflos atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, con una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula

y tiene un coeficiente de Pearson de (r= 0.553).

Existe relacion directa y significativa (Alta) de la dimension
Responsabilidad de la calidad de atencion de enfermeria en la
satisfaccion de las madres de los nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, con
una significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y tiene un coeficiente de Pearson de (r= 0.639).

Existe relacion directa y significativa (Alta) de la dimension Seguridad
de la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de las
madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, con una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula

y tiene un coeficiente de Pearson de (r= 0.656).
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e) Existe relacion directa y significativa (Moderada) de la dimension

f)

Empatia de la calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de
las madres de los nifios atendidos en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana, 2018, con una
significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula

y tiene un coeficiente de Pearson de (r= 0.589).

Existe relacion directa y significativa (Alta) de la calidad de atencion
de enfermeria en la satisfaccion de las madres de los nifios atendidos
en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018, con una significancia de 0.000 < 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula y tiene un coeficiente de Pearson de (r=
0.701).
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b)

d)

f)

CAPITULO VIII
RECOMENDACIONES

Que el Ministerio de salud implemente el mejoramiento y
disponibilidad de equipos e Instrumentos y materiales en el
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana que facilitar la

capacidad de atencién del servicio de CRED.

Que el medico jefe del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana gestioné la capacitacion del personal de enfermeria del
servicio de CRED para mejorar la exactitud y claridad de la

informacion a las madres de los nifios atendidos.

Que el personal de enfermeria del servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana mejoren su
predisposicién para brindar confianza y ayudar a las madres de los

nifos atendidos.

Que el personal de enfermeria del servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana mejoren su actitud

para inspirar seguridad a las madres de los nifios atendidos.

Que el medico jefe del establecimiento de Salud “El Obrero”.
Sullana programe el tiempo de atencion en el servicio de CRED de
tal forma que disminuya el tiempo de espera de las madres de los

ninos.

Que el Ministerio de salud implemente mejoras en la calidad en el
servicio CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”. Sullana
gue contribuya a mejorar el nivel de satisfaccion de las madres de

familia.

70



10.

IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Trincando, A. “Enfermeria en la atencién primaria” Cuba Ministerio de
Salud publica. Departamento Nacional de Enfermeria. Ciudad de la
Habana, Cuba, 1997.

Dugas, B. “Tratado de Enfermeria Practica” ed. 42 México, Ed.
Interamericana, 2000.

Moran, V. y Mendoza A. Modelos de enfermeria. México: Trillas, 2003.
Ruales, M. vy Ortiz, N. tesis: La Calidad de Atencion de Enfermeria
relacionado con el Grado de Satisfaccion de las Madres de los
Neonatos del Hospital Carlos Andrade Marin, Universidad Central de
Ecuador- Quito, 2015.

Sangopanta, G. Tesis: Grado de Satisfaccidon de las Madres con
respecto a la Calidad de Atencién del Personal de Enfermeria en los
Pacientes Hospitalizados del Servicio de Pediatria en el Hospital
Provincial General Latacunga en el Periodo de Diciembre 2013 — Mayo
del 2014, Universidad Técnica de Ambato en Ecuador, 2014.
Carlozama, M. y Toapanta, S. Tesis: Calidad de Atencién de
Enfermeria en el Servicio de Preparacién de Nifios menores de 5 Afios
en el Hospital de Atuntaqui de Noviembre del 2009 a Octubre del 2010,
Universidad Técnica del Norte en Ibarra- Ecuador, 2010.

Pineda, M. Tesis: Satisfaccion de la Madre con el Cuidado de
Enfermeria del Nifio Sano Universidad Autonoma de Nuevo Leodn en
México, 2004.

Medina, D. Tesis: Satisfaccion de la Madre del Recién Nacido hacia los
Cuidados de Enfermeria, Servicio de Neonatologia de una Clinica
Privada, Universidad de Ricardo Palma en Lima- Peru, 2016.
Obregon, F. Tesis: Calidad de servicio percibida por el usuario En el
centro materno infantil Juan pablo ii — 2016, Universidad Peruana de
Integracién Global en Lima, 2016.

Milzen, S. y Tarraga, C. Tesis: Caracteristicas Sociodemograficas y
Satisfaccion sobre la Atencion de Enfermeria en Cuidadores de

71



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

nifios/as Menores de 5 afos. Consultorios de Creo. C.S Ciudad de Dios
Yura- Arequipa 2015 Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa-Peru, 2015.

Mendizabal, S. Tesis: Satisfaccion de la madre del nifio menor de 1 afio
sobre la calidad de la atencidon que brinda la enfermera en el servicio
de control de crecimiento y desarrollo del nifio en el puesto de salud
Sefior de los Milagros — Chosica 2014, Universidad Nacional Mayor de
San Marcos en Lima- Peru, 2015.

Veldsquez, D. Tesis: Satisfaccion de las Madres de Nifios
Hospitalizados en Pediatria sobre la atencién de Enfermeria del
Hospital Manuel Nufiez Butrén - 2013, universidad Nacional del
Altiplano en Puno- Perq, 2015.

Alban, M. y Rodriguez, Y. Tesis: Calidad del cuidado de enfermeria y
la satisfaccién de las gestantes de alto riesgo hospitalizadas en el
servicio de obstetricia. Hospital belén de Trujillo 2015, Universidad
Privada Antenor Orrego en Truijillo- Pera, 2015.

Delgadillo, D. Tesis: Satisfaccion de la madre del recién nacido
hospitalizado Sobre la calidad del cuidado del profesional de
enfermeria En el Servicio de Neonatologia del Instituto Nacional
Materno Perinatal-2013, Universidad Nacional Mayor de San Marcos
en Lima- Peru, 2014.

Mellado, C. Tesis: Satisfaccion de la madre de la atencion brindada por
la Enfermera en el componente de CRED del CMI-Daniel Alcides
Carrién, realizada en la universidad de Nacional Mayor de San Marcos,
lima-Peru, 2007.

Duefias, O. Calidad Salud: Dimensiones de la Calidad. Disponible en
www.gerenciassalud.com, 2003.

Donabedian, A. La Calidad de la atencién médica, definicion y métodos
de evaluacion. Editorial La Prensa Médica Mexicana, 1984.

Esteban, A. El control de la calidad asistencial, una responsabilidad

compartida. Revista Clinica de Espafia, 1998.

72


http://www.gerenciassalud.com/

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Fernandez, E. Dr.C. Calidad de la atencion médica. Notas de clase del
curso sobre técnicas de direccion a personal dirigente de enfermeria,
ISCM-H, Cuba, 1990.

Corbella, A. y Saturno P. La garantia de la calidad en atencion primaria
de salud Madrid: Instituto Nacional de Salud, Secretaria General; 1990.
Gbémez, M.et al. Satisfaccion de los adultos mayores con los servicios
de salud en el nivel primario. Revista Cubana de Medicina General
Integral, 2004.

Martinez, J. Sistema de auditoria médica hospitalaria. Revista Cubana
de Administracion de Salud, 1998.

Delgado, A. et al. Calidad de atencion de enfermeria desde la
Percepcion del usuario que acude al servicio de emergencia del
Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. Rev. De Ciencias de la
Salud 2:2 2007. Pera. Disponible
enhttp://posgrado.upeu.edu.pe/revista/filev3/66-68.pdf, 2007.
Paganini, M. La Garantia de Calidad. Acreditacion de Hospitales para
Ameérica Latina y el Caribe, Ed.: OPS, OMS, 1992.

Moreno R., A. La calidad de la accion de Enfermeria. Enfermeria
Global, 2005.

Paganini J. Calidad y eficiencia de la atencion hospitalaria. Washington
DC: OPS-OMS, 1993.

Parasuraman, A. et at. A conceptual model of service quality ads its
implications fop future resertch-Juornal of marketing, Fall 49-50. 1994.
Morales, V. Y Hernandez, A. “Calidad y Satisfaccién en los Servicios:
Conceptualizacién.” Lecturas: EF y Deportes. Revista Digital (Buenos
Ai-Res), 10 (7 de Junio de 2004). Disponible:
http://www.efdeportes.com.

Mira, J y Aranaz, J. La satisfaccién de los pacientes como una medida
del resultado de la atencion sanitaria. Barcelona — Espafia. Disponible:
http://scielo.iscii.es/pdf/nefro/v8n2/art01.pdf. 2007.

73


http://www.efdeportes.com/

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Herndndez, M. Satisfaccion de los pacientes sobre la atencion de
enfermeria en el Servicio de Tomografia, 2010.
Mascort Z, et al. La satisfaccion de los pacientes Hospitalizados como
indicador de la calidad asistencial, 2006.
Cortés, R et al. La satisfaccion del usuario como indicador de calidad
en un servicio de medicina nuclear, 2007.
Gonzales, J. Nivel de Satisfaccion de los pacientes adultos mayores del
servicio de medicina respecto a la atencion de enfermeria del Hospital
regional Hermilio Valdizdn Medrano, 2011. Disponible en:
http://delbensayos.com/temas-variados/niveldesatisfaccionc3.
Gale, B. "Descubra el valor de su cliente", primera edicion. Editorial
Prentice Hall Hispanoamericana S.A, DF — México, 2006.
Ortiz, G. Satisfaccion de los Usuarios Externos, recuperado de
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Gerardo%200rtiz%20Gonza
lez.pdf. 2002.
Carvajal, E. Satisfaccion del usuario de consulta médica del Hospital
“Adolfo Ruiz Cortinez” del IMSS de Veracruz’. Tesis de licenciatura de
la facultad de Estadistica e Informética. Universidad Veracruzana.
Xalapa Veracruz, México, 2003.

Palomino, E. Etica profesional de enfermeria. Pisco, Per(: Universidad
Alas Peruanas; 2014.
Ferrer C. La enfermera de atencion primaria como gestora de casos.
Tribuna sanitaria. [Internet]. 2003 Junio [consultado 2010 Mayo 25];
160:4-7. Disponible en:
www.codem.es/tribuna/ptribuna.asp?noticia=153.
Ministerio de Salud. Programa de Salud Basica para Todos. Hacia una
Atencion Integral. Lima, 1995.
Hernandez. Metodologia de la investigacion. Mc Graw Hill. 3 ediciones.
Colombia, 2004.

King, I. (1984). Enfermeria como profesion. México: Limusa

74


http://delbensayos.com/temas-variados/niveldesatisfacciónc3
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Gerardo%20Ortiz%20Gonzalez.pdf
http://digeset.ucol.mx/tesis_posgrado/Pdf/Gerardo%20Ortiz%20Gonzalez.pdf
http://www.codem.es/tribuna/ptribuna.asp?noticia=153

42. Marriner A. y Raile M. Modelos y teorias en enfermeria. Espafia. 6°
edic. Madrid, 2007

43. Marriner A.y Raile M. Modelos y teorias en enfermeria. Espafia. 4° edic.
Harcourt Brace. 1999, p.72.

44. Florence Nightingale (1990): Notas sobre Enfermeria. ¢Qué es y qué
no es?, Masson — Salvat Enfermeria, Barcelona.

75



ANEXOS



ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LAS MADRES DE LOS NINOS ATENDIDOS
EN EL SERVICIO DE CRED DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD “EL OBRERO”. SULLANA, 2018

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
Problema General: Objetivos General Hipotesis General: e Ambiente fisico
¢ Horarios de atencion
¢Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre | HO: No existe relacion significativa _ e Presentacién del
calidad de atencién de | la calidad de atencién de | entre la calidad de atencién de D1= Elementos personal
enfermeria y la satisfaccion | enfermeria y la satisfaccion | enfermeriay la satisfaccion de las Tangibles o Instrumentos y
de las madres de los nifios | de las madres de los nifios | madres de los nifios atendidos en Equipos
atendidos en el servicio de | atendidos en el servicio de | el servicio de CRED del « Registro de
CRED del establecimiento | CRED del establecimiento | establecimiento de Salud “El | \/1=calidad enfermeria
de Salud “El Obrero”? | de Salud “ElI Obrero”. | Obrero”. Sullana, 2018. de atencién « Atencion Cuestionario con
Sullana, 2018? Sullana, 2018 _ S de personalizada escala valorativa
H1: Existe relacion significativa | anfermeria « El personal cuida los
entre la calidad de atencion de =P
enfermeria y la satisfaccion de las |ntere_ses de los
Problemas Especifico: Objetivos Especificos: madres de los nifios atendidos en D2= Empatia usuarios

el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018.

e Tiempo corto de
espera
¢ Es personal atiende

- ¢ Cudl es la relacién entre | -Determinar la  relaciéon segun'las
la dimension elementos | entre la dimensién nec_e5|dades del
paciente
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tangibles de la calidad de
atencion de enfermeria y la
satisfaccién de las madres
de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del
establecimiento de Salud
“El Obrero”? Sullana, Mayo-
Julio 2018?

- ¢ Cudl es la relacion entre
la dimensioén fiabilidad de la
calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”?
Sullana, 2018?

- ¢ Cudl es la relacion entre
la dimensién
responsabilidad de la
calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccién
de las m adres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento

elementos tangibles de la
calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento

de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.
-Determinar la  relacion

entre la dimensién fiabilidad
de la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento

de Salud “El Obrero”.
Sullana, 2018.

-Determinar la  relacion
entre la dimensién

responsabilidad de la
calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento

Hipodtesis Especifica:

-Existe relacion significativa de la
dimensién elementos tangibles de
la calidad de atencion de
enfermeria en la satisfaccion de
las madres de los nifios atendidos
en el servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El
Obrero”. Sullana, 2018.

-Existe relacion significativa de la
dimensién fiabilidad de la calidad
de atencion de enfermeria en la
satisfaccién de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

-Existe relacion significativa de la
dimensién responsabilidad de la
calidad de atencion de enfermeria
en la satisfaccion de las madres
de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del
establecimiento de Salud “El

D3= Fiabilidad

Equipamiento
tecnoldgico para
atencion
Personal
capacitado
Exactitud y
claridad en la
informacion
Credibilidad del
personal.

D4=Responsabili
dad

Prontitud en el
servicio
Dispuestos a
ayudar a los
usuarios

El personal brinda
confianza

D5= Seguridad

Compromiso del
personal

El personal inspira
seguridad

El personal inspira
confianza

V2=
Satisfaccio
n del
usuario
respecto al
cuidado de
enfermeria

D1= Atencion
integral

Comodidad
Tranquilidad
Seguridad
Informacion
Orientacioén
Instrucciones para
el auto cuidado

Cuestionario
con escala
valorativa
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de Salud “ElI Obrero”?
Sullana, 2018?

- ¢ Cuadl es la relacién entre
la dimensién seguridad de
la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de las m adres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento
de Salud “ElI Obrero™?
Sullana, 2018?

- ¢ Cudl es la relacion entre
la dimension empatia de la
calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de las m adres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento
de Salud “El Obrero”?
Sullana, 2018?

de Salud “El Obrero”.
Sullana, Mayo- Julio 2018.

-Determinar la  relaciéon
entre la dimensién
seguridad de la calidad de
atencion de enfermeria y la
satisfaccion de las madres
de los nifios atendidos en el
servicio de CRED del
establecimiento de Salud
“El Obrero”. Sullana, Mayo-
Julio 2018.

-Determinar la  relaciéon
entre la dimension empatia
de la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion
de las madres de los nifios
atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento
de Salud “ElI Obrero”.
Sullana, 2018.

Obrero”. Sullana, Mayo- Julio
2018.

-Existe relacion significativa de la
dimensién seguridad de la calidad
de atencion de enfermeria en la
satisfaccién de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, Mayo-
Julio 2018,

-Existe relacion significativa de la
dimensién empatia de la calidad
de atencion de enfermeria en la
satisfaccién de las madres de los
nifios atendidos en el servicio de
CRED del establecimiento de
Salud “El Obrero”. Sullana, 2018.

D2=
Disponibilidad y
continuidad del
cuidado

Disponibilidad para
el cuidado
continuidad para el
cuidado

D3= Trato que
proporciona
enfermeria

Amabilidad
Entendimiento
Paciencia
Atencion a
necesidades
Privacidad
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ANEXO 02
INSTRUMENTO

CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

CUESTIONARIO PARA LAS MADRES DE LOS NINOS ATENDIDOS
DEL SERVICIO CRED DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD “EL

OBRERO” — SULLANA

INSTRUCCION

Estimada madre de familia, las preguntas que a continuacién formulamos,

forman parte de una investigacion encaminada a analizar el nivel de calidad

de atencién de enfermeria del servicio de CRED del establecimiento de

salud “el Obrero” — Sullana, para lo cual necesitamos de su colaboracion y

apoyo, respondiendo no como deberia ser sino como lo percibes en la

realidad. Para lo cual marcara en uno de los recuadros teniendo en cuenta

que:

1=Nunca 2=Aveces 3=Siempre

NO

Dimensiones/items

Nunca

A veces

Siempre

Elementos Tangibles

01

Los ambientes donde atiende el personal de enfermeria
del servicio de CRED del establecimiento de salud “el
Obrero” — Sullana es el adecuado

02

Las instalaciones fisicas para la atencion de enfermeria del
servicio de CRED del establecimiento de salud “el Obrero”
— Sullana, se encuentran en condiciones optimas
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03

Los horarios de atencidon de enfermeria del servicio CRED
del establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana, son
adecuados

04

La presentacion de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana es buena

La limpieza de los instrumentos y equipos de enfermeria
para atender a los nifios del servicio CRED del

05 establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana, son
adecuados
Los instrumentos y equipos de enfermeria para el cuidado
06 | de los nifios del servicio CRED del establecimiento de

salud “el Obrero” — Sullana, son modernos

07

Los registros del servicio de enfermeria del servicio CRED
del establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana, son
visualmente atractivos y entendibles

FIABILIDAD

08

El equipo tecnologico para la atencién en el area de
enfermeria del servicio CRED del establecimiento de salud
“el Obrero” — Sullana, es adecuado

09

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana cuenta con
equipos necesarios para los cuidados de los nifios

10

El personal de enfermeria que brinda cuidados a los nifios
en el servicio CRED del establecimiento de salud “el
Obrero” — Sullana, se encuentra muy bien capacitado

11

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana, brinda con
exactitud y claridad la informacion a los padres del nifio

12

El personal de enfermeria tiene credibilidad en los padres
de familia del servicio CRED del establecimiento de salud
“el Obrero” — Sullana

RESPONSABILIDAD

13

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana trata a los
niflos siempre con cortesia

14

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana resuelve
todas las dudas y consultas de los padres de familia
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15

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana dan
Indicaciones claras a los padres de familia para la
alimentacion saludable de los nifios

16

El personal de enfermeria de turno del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana estan
predispuestos a atender a los nifios a pesar de sus
ocupaciones

17

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana estan
predispuestos a ayudar a los nifios

18

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana brinda
confianza a los nifilos para cumplir con su funcién de
cuidados

SEGURIDAD

19

Existe el compromiso del personal de enfermeria del
servicio CRED del establecimiento de salud “el Obrero” —
Sullana de realizar su labor en forma eficaz

20

Existe el esfuerzo del personal de enfermeria del servicio
CRED del establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana
por mantener la ausencia de errores en los cuidados de los
nifnos

21

Ante las consultas de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana por parte de
los padres de familia reciben informacion correspondiente

22

El comportamiento de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana inspira
confianza a los padres de familia

EMPATIA

23

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana brinda
atencion personalizada a los padres de familia

24

El personal de enfermeria del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana se preocupa
por cuidar los intereses de los nifios
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Es corto el tiempo que esperan los padres de familia con
sus hijos para ser atendidos por el personal de enfermeria
del servicio CRED del establecimiento de salud “el Obrero”
— Sullana

25

El personal de enfermeria del servicio CRED del
26 | establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana brinda
atencion segun la necesidad de cuidados de los nifios

ESCALA Y NIVEL PARA
EL ANALISIS DE INFORMACION DE LAS VARIABLES

ESCALA DEL NIVEL CALIDAD DE ATENCION DE

ENFERMERIA
. . Nivel
Dimensiones - -
Baja Mediana Alta
Elementos Tangibles 07-18 19-27 28 -35
Fiabilidad 05-13 14-19 20 - 25
Responsabilidad 06 - 15 16 - 23 24 -30
Seguridad 04 -10 11-15 16 — 20
Empatia 04 -10 11-15 16 -20
Total 26 — 67 68 — 99 100 - 130
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Caodigo:

ANEXO N° 03

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LAS MADRES DE LOS

NINOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CRED DEL
ESTABLECIMIENTO DE SALUD “EL OBRERO”. SULLANA

Fecha: ................

INSTRUCCION

Estimada Madre de familia, las preguntas que a continuacion

formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a

analizar el Nivel de satisfaccion de las madres de los niflos atendidos

en el servicio de CRED del establecimiento de Salud “El Obrero”.

Sullana, para lo cual necesitamos de su colaboracion y apoyo,

respondiendo no como deberia ser sino como lo percibié en la

realidad. Para lo cual marcara en uno de los recuadros teniendo en

cuenta que:

1=Nunca 2= Aveces 3=Siempre

crs 2 o
N° Dimensiones/items e S =3
< < )
ATENCION INTEGRAL
Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
01 | salud “el Obrero” — Sullana los hacen sentir comodos a los
nifos
Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
02 | salud “el Obrero” — Sullana hacen sentir tranquilos y
relajados a los nifios
03 Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de

salud “el Obrero” — Sullana los hacen sentir seguros a los
padres de familia al ayudarlos a prevenir enfermedades
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propias de la infancia (diarrea, neumonia, otitis media
supurativa) o algun problema que se presente en los nifios

04

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana dan informacién a los padres
de familia sobre la prevencién de evaluar riesgo que
puedan alterar el proceso de crecimiento y desarrollo del
nifo.

05

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana orientan a los padres de familia
sobre la prevencién de accidentes en los nifios.

06

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana brindan instrucciones claras a
los padres para que realicen estimulacién
temprana(ejercicios) a sus hijos para potenciar sus
funciones cerebrales en todos los aspectos (cognitivo,
lingUistico, motor y social)

DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD

07

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana estan disponibles cuando usted
lo requiere

08

Las enfermeras durante el turno del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana valoran sus
necesidades

09

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana le proporcionan lo que usted
necesita para cubrir las necesidades de salud de su hijo

10

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana le proporcionan los cuidados
gue su hijo necesita durante el turno

11

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana que le atienden a sus nifios son
las mismas

TRATO QUE PROPORCIONA ENFERMERIA

12

Considera que las enfermeras del servicio del CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana son
amables en el trato que le proporcionan a ustedes y a los
nifos
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13

Las enfermeras del servicio del CRED del establecimiento
de salud “el Obrero” — Sullana son amistosas o amigable
con ustedes y los nifios

14

Cuando las enfermeras del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana le dan
alguna orientacién o explicaciébn usan palabras que los
padres de familia puedan entender facilmente

15

Considera que las enfermeras del servicio CRED del
establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana tienen
paciencia a los nifios cuando le proporcionan cuidados

16

Considera que la atencion que las enfermeras del servicio
CRED del establecimiento de salud “el Obrero” — Sullana
es buena y acorde a las necesidades de salud de los nifios

17

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana ponen atencion cuando usted
platica con ella acerca de su hijo.

18

Las enfermeras del servicio CRED del establecimiento de
salud “el Obrero” — Sullana proporcionan privacidad a los
nifios cuando realizan estimulacion temprana (ejercicios) a
sus hijos.

ESCALA DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES DE

LOS NINOS ATENDIDOS

. i Nivel
Dimensiones X :
Baja Mediana Alta

Atencién Integral 06 - 10 11-14 15-18
Dlspor_wlbllldad y continuidad 05 — 09 10— 12 13— 15
del cuidado
Trato que proporciona 07 - 12 13- 17 18 — 21
enfermeria

Total 18 - 32 33-43 44 — 54
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ANEXO 4
Consentimiento informado
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

SECCION DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Sl NO observacion
ITEMS PREGUNTAS
1 El instrumento recoge informacién que
permite dar respuesta al problema de
investigacion.
2 El instrumento propuesto responde al (los)
objetivo (s) de estudio.
3 La estructura del instrumento es adecuada.
4 Los items del instrumento responden a la
Operacionalizacién de la variable.
5 La secuencia presentada facilita el desarrollo
del instrumento.
6 Los items son claros y entendibles.
7 El nUmero de items es adecuado para su
aplicacion.
APORTES Y/O SUGERENCIAS:.........cvteetessusrasssnressesassssssssssssesssssssssessnssssssssssssssssessassssasssessssssn sesssssssssssnsans
Fecha:
Firma

Apellidos y nombres del experto
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

SECCION DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUSARIO

| NO observacion
ITEMS PREGUNTAS
1 El instrumento recoge informacién que
permite dar respuesta al problema de
investigacion.
2 El instrumento propuesto responde al (los)
objetivo (s) de estudio.
3 La estructura del instrumento es adecuada.
4 Los items del instrumento responden a la
Operacionalizacién de la variable.
5 La secuencia presentada facilita el desarrollo
del instrumento.
6 Los items son claros y entendibles.
7 El nUmero de items es adecuado para su
aplicacion.
APORTES Y/O SUGERENCIAS:.........cvteetessusrasssnressesassssssssssssesssssssssessnssssssssssssssssessassssasssessssssn sesssssssssssnsans
Fecha:

Apellidos y nombres del experto
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