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Resumen

El propésito del estudio fue determinar la relacién entre Calidad de atencion
de enfermeria y satisfaccidn en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la
Union, Chimbote — 2024, el tipo de estudio fue aplicada de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental, correlacional, transversal, con una muestra conformada
por 107 padres de nifios menores de 1 afio de edad. La técnica de investigacion fue
la encuesta y el instrumento que se utilizé fue el cuestionario. Se identific6 como
resultados que la percepcion del 35.5% los padres respecto a la atencién de los
enfermeros fue regular y a su vez manifiestan satisfaccion regular; de igual forma,
para el 42.1% de los padres, la atencion fue eficiente, reflejando una satisfaccion
alta. De igual forma, se determiné una correlacion positiva muy alta de Rho = 0.905
donde la significancia fue de 0.00<0.05; concluyéndose que la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto de salud Clas

la Unién, Chimbote — 2024 estan relacionadas.
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Abstract

The purpose of the study was to determine the relationship between Quality
of nursing care and satisfaction in parents of the CRED service Clas la Union health
post, Chimbote — 2024, the type of study was applied with a quantitative approach,
non-experimental, correlational, cross-sectional design, with a sample made up of
107 parents of children under 1 year of age. The research technique was the survey
and the instrument used was the questionnaire. The results were identified that the
perception of 35.5% of the parents regarding the nurses' care was regular and at the
same time they expressed regular satisfaction; Likewise, for 42.1% of parents, care
was efficient, reflecting high satisfaction. Likewise, a very high positive correlation
of Rho =0.905 was determined where the significance was 0.00 < 0.05; concluding
that the quality of nursing care and satisfaction in parents of the CRED service at
the Clas la Union health post, Chimbote — 2024 are related.

viii



Introduccién

De acuerdo a los estudios internacionales, en la investigacion de Thibodeau
et al. (2022) cuyo objetivo fue la evaluacion de la satisfaccion de los padres con la
atencion brindada a sus hijos por enfermeras pediatricas en un centro de atencion.
El estudio tuvo un enfoque cuantitativo; la muestra se conformé por 1000 padres
atendidos por 19 enfermeras y como instrumento se utilizo al cuestionario. Como
resultados se determiné que la puntuacion media global fue 129,82/140. Las
puntuaciones medias de las subescalas oscilaron entre 27,15 y 28,51/30. La
puntuacion de satisfaccion general arroj6 una puntuacion media de 18,31/20. Estos
hallazgos concluyeron que los padres estan muy satisfechos con la atencion que
reciben sus hijos por parte de las enfermeras en diversas subespecialidades,

independientemente de la edad y el entorno clinico del nifio.

Peretomode y Diorgu (2021) en su estudio tuvo tuvieron el objetivo de la
percepcion de las madres sobre la atencion de enfermeria que existe en pediatria de
un centro de salud en Nigeria; el método aplicado fue de disefio transversal
descriptivo, la muestra analizada por medio de la encuesta estuvo conformada por
115 madres. Los hallazgos evidenciaron, en cuanto a la percepcion de los cuidados
de enfermeria, el 43.4% estuvieron de acuerdo en que no se preocupan por los
sentimientos de los pacientes, el 47,8% estuvieron de acuerdo en que son hostiles y
duras, el 49,6% estuvieron de acuerdo en que son groseras, el 37,4% coincidieron
en que son descuidados, el 40% descuidan sus funciones mientras que el 45,2%
coincidieron en que los enfermeros no estan desorganizados. Se concluyo que existe

una mala percepcion del cuidado de enfermeria que recibian sus hijos (72.2%).

En estudios nacionales, la investigacion de Cacsire (2024) determind en su
investigacion la asociacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los padres de nifios atendidos en CRED de un establecimiento 1-2
en Lima; el método utilizado fue cuantitativa, no experimental descriptivo y
transversal, también se analiz6 a 120 padres por medio de la encuesta. Los hallazgos

evidenciaron una calidad de la atencion de enfermeria buena (96.7%), en cuanto a



sus dimensiones tuvieron un nivel bueno, la fiabilidad (98.9%), la capacidad de
respuesta (96.7%), infraestructura (92.4%), empatia (97.8%) y los aspectos
tangibles (88%); ademas la satisfaccion de los padres fue buena (92%). Se concluyd

que existe una asociacion significativa entre las variables (rho=0.754; p=0.000).

Escobar y Cirineo (2022) en su estudio determiné la satisfaccion de las
madres de RN sobre la calidad de atencion de enfermeria en el servicio de CRED
en el centro de salud de Chilca — Huancayo; el método aplicado fue de tipo basico,
cuantitativo, transversal descriptivo de disefio no experimental, asimismo, se
analizdé a 70 madres por medio de la encuesta. Los resultados evidenciaron, en
relacion a la dimension de satisfaccion de las madres, el 78.6% indicaron que la
enfermera siempre se presenta de forma cordial, el 80% indicaron siempre
mantienen un trato respetuoso y el 88.6% mencionaron que conservan un tono de
voz adecuado; la dimension técnico-cientifica, el 54.3% refirieron que si
identificaron algunos riesgos o disfuncion del bebé, el 84.3% siempre toma
importancia de las medidas antropométricas; y la dimension entorno, el 72.9%
siempre posee herramientas y equipos indispensables para el control. Se concluyé
una calidad de atencion media (60%) y una satisfaccion completa (34.2%). Se
concluyd que las madres en su gran mayoria se encuentran satisfechas con la

atencion de las enfermeras.

Saenz (2022) en su estudio analizo la calidad de atencién del profesional de
enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres en el servicio de CRED del Centro
de Salud Los Libertadores, Lima 2022; el estudio fue aplicada, no experimental
transversal; para la adquisicidn de data se empled la encuesta aplicada a 80 padres
de familia. Los hallazgos mostraron que la dimensidn técnica — cientifico muestra
un grado de calidad de atencion medio (48%), la humana presenta un nivel de
calidad medio (44%) y el entorno su nivel de calidad fue medio (56%). Se concluyo
que, el 42% refieren un nivel de calidad de atencion medio y el 48% indicaron un

nivel de satisfaccidon medio.
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Granados (2023) en su investigacion determindé el nivel de satisfaccion de las
madres sobre la calidad atencién que brinda el Profesional de Enfermeria en el
servicio de Crecimiento y Desarrollo en el Centro de Salud. La metodologia
empleada fue cuantitativo, descriptivo y transversal; asimismo, se analizd a 171
madres por medio de la encuesta. Los hallazgos refirieron que, la dimension del
entorno su nivel de satisfaccion fue media (74.3%) y el técnico — cientifica su nivel
fue de satisfaccion media (71.9%). Se concluyd que, las madres se encuentran en

una satisfaccion media (67.8%).

Ldpez (2022), en su investigacion identifico la relacion entre el nivel de
satisfaccion de los padres y la calidad de atencion en el Consultorio de CRED. La
investigacion fue basica, no experimental, cuantitativo, con una muestra de 59
padres, a quienes se les aplico los cuestionarios. En los hallazgos se encontré que,
el 93.2% presentaron un nivel de satisfaccion alto, y el 6.8% presentaron un nivel
medio, asimismo, el 100% de los participantes demostraron percibir un nivel de
calidad de atencion medio, adicionalmente, se calcul6 una correlacion positiva alta
entre las variables (Rho=0.974; p=0,000). Se concluyé que, existe conexion

significativa entre las variables, aceptandose la hipotesis alterna de la investigacion.

El estudio de Sanchez (2022) en su estudio determind la relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres en el control
CRED en un centro de salud de Santa Cruz. EI método fue descriptivo, no
experimental, correlacional; se aplico la encuesta para la adquisicion de datos a 95
madres. Los hallazgos mostraron que existe conexidn significativa entre la
dimension aspectos tangibles y la satisfaccion de las madres (rho=0.650; p=0.000);
entre la empatia (rho=0.646; p=0.000); entre la fiabilidad (rho=0.616; p=0.000);
entre la responsabilidad (rho=0.766; p=0.000) y entre la seguridad (rho=0.705;
p=0.000). Se concluyd que presenta una conexion significativa entre las variables
(Rho=0.787; p=0.000).

Sanchez (2022) en su estudio determino la relacion de la calidad de atencion

de enfermeria y la satisfaccion en madres atendidos en el servicio de crecimiento y
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desarrollo, de un Establecimiento nivel I-3. El método fue no experimental,
correlacional, transversal y para la adquisicion de data se empled la encuesta
aplicada a 136 madres. Los hallazgos indicaron que el 63.97% refiri6 un nivel de
calidad de atencion buena, y el 75% refiri6 una satisfaccion alta; asimismo presento
relacion significativa en las dimensiones de calidad de atencion, dimension humana
(r=0.715; p< 0.000); la técnica cientifica (r=0.680; p=0.000) y el entorno (r=0.676
y una sig de 0.000). Concluyendo que, presenta conexion entre las variables

(r=0.810; p=0.000).

La investigacion de Caruajulca (2022) con el objetivo de determinar la
satisfaccion de las madres sobre calidad de atencion de enfermeria en el consultorio
de crecimiento y desarrollo del nifio, en un Centro de Salud. El método aplicado fue
descriptivo, no experimental, transversal, en donde se analiz6 a 121 madres
mediante la encuesta. Los hallazgos mostraron que presentan una satisfaccion
completa en la calidad de atencion (95%); una satisfaccion completa en el entorno
(99.2%) y una satisfaccion completa en la humana (90.9%). Se concluyd que las
madres mostraron una satisfaccion completa en cuanto a la calidad de atencion

(99.2%).

Tello (2021), con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del usuario
sobre la calidad de atencion brindada por los enfermeros en un centro de salud. El
estudio fue tipo descriptivo, transversal; en donde se analizd a 40 usuarios por
medio de la encuesta. Los hallazgos determinaron que, el 30.8% (12) indicaron un
nivel de satisfaccion alto, el 46.1% (18) presentaron un nivel de satisfaccion medio
y €1 23.1% (10) un nivel de satisfaccion bajo. En la dimensiéon humana, el indicador
respeto con 43.2% (17) presenta un nivel de satisfaccion alto; en la dimension
entorno, el indicador integralidad con 58.2% (23) presenta un nivel de satisfaccion
alto y en la dimension técnica, el indicador atencién oportuna con 48.7% (19)
presenta un nivel de satisfaccion alto. Se concluyd que, en la mayoria de usuarios
prima el nivel de satisfaccion medio sobre la calidad de atencion brindada por los

enfermeros, donde la dimension técnica destaca respecto a las demas dimensiones.
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En la investigacion Villar (2022), con el objetivo de determinar la relacion de
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del usuario en un centro de salud
de Lima Este. La metodologia planteada fue descriptivo, no experimental,
correlacional; también se analizd a 165 usuarios por medio de la encuesta. Los
hallazgos determinaron que presentan una calidad de atencion buena (94.5%) y la
satisfaccion tuvo un nivel satisfecho (97,6%). Asimismo, presentd relacion la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario (rho= 0.483), entre las dimensiones
de calidad de atencion, presentaron asociacion significativa entre técnico cientifica
y la satisfaccion del usuario (rho= 0.202), entre entorno y satisfaccion del usuario
(rtho= 0.304), entre humana interpersonal y satisfaccion del paciente (rtho= 0.361).
Por lo tanto, se concluyd que, existe conexion significativa entre las variables de

estudio, aceptando la hipotesis alterna de la investigacion.

Garcia (2021) en su tesis determind la satisfaccion de los padres respecto a la
calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de crecimiento y desarrollo en
un establecimiento de salud; el estudio fue cuantitativa, descriptivo de corte
transversal, en donde se aplico la encuesta a una muestra conformada por 70 padres.
Los hallazgos evidenciaron que, en cuanto a las dimensiones indicaron estar
satisfechos, la confiabilidad (73%), capacidad de respuesta (44%) y elementos
tangibles (46%). Se concluyé que, los padres se mostraron satisfechos con la

calidad de atencién de las enfermeras (80%).

Huaynamarca (2021) con el objetivo de determinar la asociacion de la calidad
de atencion de enfermeria con la satisfaccion de padres de familia del servicio
crecimiento y desarrollo de la Posta Villa Los Angeles, Rimac; la metodologia
aplicada fue descriptiva de corte transversal en donde participaron 60 padres en la
encuesta. Los hallazgos evidenciaron una calidad de atencion alta (90%) y una
satisfaccion adecuada (83.3%); ademds, en la evaluacidon de las variables se
concluyé que no presenta asociacion (p=0.427), sin embargo, entre la dimension
técnico-cientifico de la calidad y la satisfaccion de los padres se asociacion

significativamente (p=0.048).
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Referente a los enfoques tedricos acerca de la teoria del déficit del
autocuidado de Dorothea Orem es un punto de partida que ofrece a los profesionales
de la enfermeria, herramientas para brindar una atencion de calidad, en cualquier
situacion relacionada con el binomio salud-enfermedad. Se aborda al individuo de
manera integral en funcion de situar los cuidados basicos como el centro de la ayuda
al ser humano a vivir feliz durante mas tiempo, es decir mejorar su calidad de vida.
De igual manera conceptualiza la enfermeria como el arte de actuar por la persona
incapacitada, ayudarla a actuar y/o brindarle apoyo para aprender a actuar por si
misma con el objetivo de ayudar al individuo a llevar a cabo y mantener por si
mismo acciones de autocuidado para conservar la salud y la vida (Liana et al.,
2014).

La teoria del autocuidado evalGa los siguientes conceptos: (1) Persona:
concibe al ser humano como un organismo biologico, racional y pensante, con la
capacidad de reflexionar sobre su propia experiencia y hechos colaterales a fin de
llevar a cabo acciones de autocuidado dependiente. (2) Salud: percepcion del
bienestar que tiene una persona. (3) Enfermeria: servicio humano, para
proporcionar a las personas y/o grupos asistencia directa en su autocuidado, segun
sus requerimientos, debido a las incapacidades que vienen dadas por sus situaciones
personales. (4) Entorno: se reconoce como el conjunto de factores externos que
influyen sobre la decision de la persona de emprender los autocuidados o sobre su

capacidad de ejercerlo (G. Sanchez, 1999).

La teoria de autocuidado incluye aspectos del cuidado que son dependientes
de otros, a quienes denomina “agentes de cuidados”. Es decir, cuando existe un
desequilibrio entre las necesidades de autocuidado y el autocuidado se produce la
necesidad de intervencion por parte del profesional de enfermeria. Por lo tanto,
cuando existe un desequilibrio entre las necesidades de autocuidado y el
autocuidado efectivo, la intervencion del profesional de enfermeria no solo restaura
el equilibrio, sino que también mejora la satisfaccion del paciente al recibir una
atencion integral y personalizada (Rocio, Diaz y Lkadiri, 2023). Esta teoria

proporciona a los profesionales de la enfermeria herramientas esenciales para
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ofrecer una atencion de calidad, mejorando la satisfaccion del paciente al asegurar
que sus necesidades de salud sean abordadas de manera integral en cualquier
situacion relacionada con el binomio salud-enfermedad (Huaman y Gutiérrez-

Crespo, 2021).

De esta manera, la calidad de atencion de enfermeria se define por la manera
en que los enfermeros ponen en marcha las mediaciones de manera pertinente y
segura para compensar los requerimientos de los pacientes (Castillo-Ayon,
Delgado-Choez, Briones-Mera y Santana-Vera, 2023), refiriéndose al grado en que
se brindan servicios de atencidon médica a individuos y poblaciones de pacientes en
un intento por mejorar los resultados de salud deseados que se logran a través de un
sistema de atencion médica seguro, efectivo, oportuno, eficiente, equitativo y

centrado en las personas (Ojewale, Akingbohungbe, Akinokuny Akingbade, 2022).

La calidad de la atencion de enfermeria tiene una importancia critica para la
estabilidad de cualquier centro de salud debido a su influencia directa en el logro
de los resultados sanitarios deseados. Tanto los administradores de atencion médica
como las enfermeras estan comprometidos a mejorar la calidad de atencion debido
a su impacto en la salud, el bienestar y la satisfaccién general de los pacientes. Es
imperativo comprender de forma integral los factores que contribuyen a la
prestacion de cuidados de alta calidad, incluido el entorno laboral (Ta’an, Allama y
Williams, 2024). Asimismo, la Organizacién Mundial de la Salud (2023), muestra
el nivel en que las prestaciones de salubridad para los individuos y los ciudadanos
incrementan la posibilidad de resultados de salubridad anhelados. Se fundamenta
en entendimientos profesionales apoyados en la certeza y es fundamental para

lograr la cobertura sanitaria universal.

Segun Condori-Barreto et al. (2022), indican el nivel de los servicios de salud
que busca alcanzar resultados anhelado, ajustdndose a los conocimientos de los
profesionales basandose en datos comprobables, ademas, refiere que puede medirse
y mejorar considerando los requerimientos y preferencias de los usuarios. Por

consiguiente, la calidad de la atencion esté relacionada con la destreza al momento
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de cuidar, por tal razén se debe brindar una atencion integral porque una persona es
un ser anico y debe recibir una atencion multifacética porque si no se brinda la
atencion adecuada se producen desequilibrios lo cual afecta su salud. Asi mismo,
esto se debe al servicio oportuno por el personal de enfermeria, ya que los usuarios
del proceso interpersonal necesitan ayuda, esto deberia ser profesionales que
puedan satisfacer sus necesidades (Rodriguez, 2023).

En la perspectiva de Del Rocio-Menéndez et al. (2020), esta calidad refiere al
logro de una agrupacion de caracteristicas y actividades que restablecen un nivel
asegurado de salud a cada paciente. Asimismo, se puede concebir como las
caracteristicas que cumplan con las necesidades del cliente sin error, y de esta
manera esta formada por la ecuacion entre posibilidades y percepciones, que

determina el grado de satisfaccion del tratante.

En este sentido, la calidad de la atencion que debe brindar una institucion de
salud es percibida por las caracteristicas del proceso de atencion: la relacion
interpersonal, el contenido de la consulta, la duracion, las acciones clinicas de
revision y el diagnostico; por el resultado en su salud, por las caracteristicas de la
estructura fisica, humana y organizacional, con y por condiciones relativas a la

accesibilidad (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020).

Desde el punto de vista de la Organizacion Panamericana de la Salud (2021),
se trata de la atencidén que se centra en los individuos, familias y comunidades
caracterizdndose por el grado Optimos de oportunidad, seguridad, equidad y
eficiencia de acceso. El alcance de estos caracteres es definitivo por la disposicion
de los servicios y su adecuada organizacion y gestion. Optimizar la calidad de la
atencién en la prestacion de servicios de salud demanda la transformacion vy el

fortalecimiento de los sistemas de salud.

La Organizacién Mundial de la Salud (2023), lo define de diversas formas,
sin embargo, se acepta cada vez mas que la atencion sanitaria debe ser: Seguro para

evitar dafios a las personas para las que el cuidado estd destinado; Eficaz para
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proporcionar servicios de salud basados en evidencia a quienes los necesitan y
Centrado en las personas para proporcionar atencion que responda a las
preferencias, necesidades y valores individuales. Asimismo, deben ser, Equitativo
para proporcionar atencion que no varia en calidad debido al género, la etnia, la
ubicacion geografica y la situacion socioeconémica; Oportunos en la reduccion de
los tiempos de espera y a veces de retrasos dafiinos; e Integrado en proveer atencién
que pone a disposicion toda la gama de servicios de salud a lo largo del curso de la
vida; y eficiente maximizando el beneficio de los recursos disponibles y evitar el

desperdicio.

La variable calidad de atencién de enfermeria, se mide ea través de seis
dimensiones establecidas por Ygge y Arnetz (2001, citado en Xenodoxidou et al.
2022):

Informacidn: la informacidn clinica que se proporciona al paciente o usuario
de un servicio de salud puede contribuir al mejor desarrollo del proceso asistencial,
mejorar la relacion entre los sanitarios y aquél y, por tanto, influir en la calidad del
servicio. El ordenamiento juridico define la informacién clinica como parte de la
lex artis que ha de cumplir todo profesional sanitario y fija unos caracteres que
aparecen como minimos de calidad. Esta informacion, que ha de ser proporcionada
al paciente (salvo excepciones recogidas por la norma), incluye la finalidad de la
intervencidn, los riesgos y su naturaleza. Ademas, ha de ser real, comprensible para

el destinatario y adecuada a sus circunstancias personales y sociales (Lépez, 2023).

Accesibilidad: la importancia del acceso a los servicios radica en que es un
vinculo relevante de la oferta y la demanda, y su importancia radica en la existencia
de mecanismos que permitan a los individuos recibir las prestaciones de salud que
necesitan de forma apropiada y satisfacer sus necesidades. La accesibilidad en si
depende de una combinacion de aspectos econdmicos, culturales, sociales,

geograficos y de contexto (Carballo-Quesada, 2022).
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Tratamiento meédico: requiere la utilizacién de la evidencia cientifica, el
consenso Y la coordinacion profesional, tomando en cuenta las particularidades

personales de los pacientes (Castillo-Ayon et al., 2023).

Procesos de cuidado: los enfermeros estadn en el centro de la prestacion
directa, las familias y las comunidades, brindando colaboracién a los equipos de
atencién médica para resaltar la dindmica de los valores humanos y la accion
responsable para el bienestar humano. Personas resilientes y de calidad, desde los
enfermos leves hasta los méas graves, que siguen planes de atencién para una pronta

recuperacion. (Castillo-Ayon et al., 2023).

Actitudes y participacion del personal: se refiere a la aptitud de percibir las
practicas y emociones de los demés y la disposicién de comunicar esta comprension
al paciente. Al mismo tiempo, la percepcion del cuidador del comportamiento
humanizado de enfermeria en la interaccion enfermera crea un proceso psicolégico
a traves del cual el paciente y el cuidador captan momentos importantes para ellos

mismos (Lopera, Loperay Forero, 2022).

Ambiente de trabajo del personal: se refiere a la forma en que los empleados
perciben diversos elementos del ambiente de trabajo y los procedimientos estandar
que prevalecen dentro de la organizacion, lo construyen integramente los propios
empleados, quienes desarrollan sus percepciones del entorno de la organizacion a

través de sus experiencias profesionales (Hussainy, 2022).

Respecto a la variable satisfaccion, el Modelo de Promocion de la Salud
(HSM) de Nola Pender surgio en la década de 1980, en Estados Unidos, como una
propuesta para integrar las teorias de enfermeria con las ciencias del
comportamiento, a partir del concepto de promocion de la salud. Este modelo ha
sido utilizado para comprender comportamientos saludables y desarrollar acciones
de promocion de la salud que traigan beneficios significativos para la calidad de
vida de las personas. EI modelo permite la construccion de una base solida para la

practica clinica de los enfermeros, posibilitando la planificacidén, implementacion
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de intervenciones y la evaluacion de sus acciones (Cardoso, Caldas, Branddo, Souza,
& Santana, 2022). Este modelo aborda tres componentes: ji) caracteristicas y
experiencias individuales; ii) sentimientos y conocimientos sobre la conducta a
alcanzar y; iii) comportamiento deseable de promocion de la salud; por lo que, este
modelo se centra en los factores que influyen en la adopcién de comportamientos

saludables y promocion del bienestar (Santi, Nogueira, & Baldissera, 2023).

En efecto la promocion del bienestar de paciente, permite la satisfaccion de
la familia con las atenciones de enfermeria siendo un elemento esencial de la
calidad de prestacién recibido por el hospital. Dado que los bebés no pueden
expresar sus necesidades y demandas particulares de salud, las experiencias,
opiniones y agrado de los padres juegan un papel relajante en la eleccion de la
atencion meédica mas adecuada para los nifios. Los estudios sobre el agrado de los
padres con los servicios pediatricos han puesto de relieve numerosos ambitos
criticos para la satisfaccion de los cuidadores, incluidas las relaciones
interpersonales, la accesibilidad a los servicios y el suministro de informacion sobre

la salud y los procesos de toma de decisiones (Nguyen et al., 2020).

Medir la complacencia de los pacientes favorece en la obtencion de data
relevante sobre el desempefio de los hospitales, asi como a evaluar la gestion de la
calidad de las organizaciones de salud (Padma y Bhattacharjee, 2021). La
satisfaccion de los pacientes con su atencion puede generar la lealtad y confianza
del paciente (Liu, Li, Liu y Hongwei, 2021), los pacientes complacidos son leales
y estan mas inclinados a volver al mismo hospital o proveedor de atencion médica
en el futuro y pueden sugerirlos a otros familiares y amigos (Setyawan et al., 2020),
capta diferentes aspectos de la atencion sanitaria, como la profesionalidad, la
tecnologia utilizada y la calidad general y el nivel de atencion recibida (Padma y
Bhattacharjee, 2021).Tener un equilibrio entre la satisfaccion de los pacientes y la
mejora de la calidad es fundamental porque afecta a la supervivencia, la seguridad

y la salud de los pacientes a largo plazo (Rahim et al., 2021).
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De acuerdo a Mukesh et al. (2021) , corresponde a una sefial indirecta de la
calidad de la prestacion de salud. Es un aspecto crucial de la atencion médica, ya
que refleja los sentimientos positivos que experimentan los pacientes al utilizar un
servicio. Sirve como indicador de la brecha entre la calidad esperada y la real del

servicio desde la perspectiva del paciente (Habte, Gedamu y Kassaw, 2023).

La satisfaccion del paciente es el estado de placer o felicidad que
experimentan los pacientes mientras acuden al establecimiento de salud. Los
pacientes comparan su experiencia de la prestacion recibida con sus expectativas
para emitir un juicio sobre su nivel de satisfaccién (Babatola et al., 2022). Esta
relacionada con el grado en que se satisfacen las necesidades de atencion médica
general y especificas de su condicion. La satisfaccion del paciente es un constructo
multidimensional que incluye el grado de sentimiento positivo del paciente sobre la
satisfaccion, la calidad del servicio, el comportamiento interpersonal, la
comunicacion, los aspectos financieros, el tiempo dedicado a los médicos,
enfermeras, el personal administrativo, el servicio de farmacia, la accesibilidad al

servicio de atencion médica y la conveniencia (Merawati et al., 2021).

La satisfaccion con la atencion es una medida de la experiencia por el paciente
que informa sobre la sensacion de la prestacion recibida desde la dptica del paciente.
Refleja una porcion del entorno en el que acttan los pacientes (Baumbach, Frese,
Harter, Hans-Helmut y Hajek, 2023), desde la perspectiva del paciente, el hospital
es una de las experiencias mas aterradoras por las que pasa, por lo que, los
profesionales hospitalarios y sanitarios pueden mejorar su servicio hospitalario

segun las necesidades del paciente (Harshada y Shrikrishna, 2022).

Los factores que perjudican el nivel de satisfaccion del paciente incluyen la
disponibilidad de infraestructura, instalaciones y tecnologia de la informacion
adecuadas, incluida la disponibilidad de espacio y herramientas de apoyo
relacionadas con los servicios médicos o de sistemas de informacion (Habte et al.,
2023). Asimismo la satisfaccion de los usuarios esta constituida por tres elementos

el primero es el rendimiento percibido, se define como el resultado que el usuario
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percibe después de adquirir o recibir un servicio; esta apreciacion tiene factores
influyentes tales como estado de animo del usuario y el uso de la razén, esta
justificado en la impresion del usuario, es sustancial. Seguidamente de las
expectativas es la probabilidad o “esperanza’ que el usuario tiene por obtener algo.
La perspectiva del usuario permite crear diversas sensaciones tales como
compromisos que realiza las entidades de salud, asimismo la experiencia basada en
atenciones anteriores y la influencia de la  recepcion de informacion externa
contribuye a formar una percepcion concreta de los sistemas de salud (Paredes,

2020).

La variable satisfaccion es medida mediante cuatro dimensiones:

Satisfaccion general: es el sentimiento de felicidad cuando se satisface una
necesidad. Se refiere al grado de cumplimiento de un individuo al utilizar un

producto o servicio en particular (Escalera, Garcia, Martin y Medina, 2023).

Cuidados profesionales: implica brindar atencion integral al paciente desde el
inicio de su enfermedad hasta su completa recuperacion. Asimismo, se otorgan
cuidados incluso en ausencia de enfermedad, ya que es imperativo desempefarse
de manera profesional para preservar la salud de la poblacion (Salas-Bergues et al.,
2023).

Profundidad de la relacion: Se define como un trato digno, amable y
comprensivo, que abarca integralmente todas las dimensiones de la persona y se
materializa en una atencion equitativa y humanizada y que toma en cuenta su
autonomia. Por ello, durante el encuentro clinico, se debe valorar al paciente como
ser unico, intentando comprender sus vivencias, sin emitir juicios y respetando sus
creencias, teniendo en cuenta que por su condicién puede requerir de ayuda y
contencidn. Es decir, se debe construir una atencién centrada en la persona, que
considera el tiempo necesario para escuchar al paciente, que respeta sus necesidades
y prioridades y que releva el conocimiento y experticia que tiene en relacion con su

propia situacion o condicion de salud. Ademas, durante el encuentro clinico la

21



persona debe percibir un esfuerzo profesional genuino para dar respuesta a sus
dudas y alcanzar soluciones a partir de sus necesidades (Dois, Bravo y Martinez,
2022).

Tiempo dedicado: El tiempo es un bien preciado que debe usarse de manera
adecuada y cuidadosa, por lo que los profesionales de la salud, especialmente las
enfermeras, deben mantenerse al dia con estos cambios y trabajar duro para
administrar el tiempo para brindar una atencion efectiva y productiva (Ferreira,
2023).

De igual forma, la presente investigacion se justifica de la siguiente manera:

El estudio presentara justificacion tedrica, ya que, abordara el vacio existente
de las variables de investigacion bajo un nuevo contexto que es en el servicio CRED
del puesto de salud CLAS la unidn, con el objetivo de ampliar el entendimiento de
la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en padres,
debido a que, no se han hallado estudios referentes a las variables en la poblacion

seleccionada a nivel local (Chimbote).

De justificacion préactica, debido a que, por medio de los hallazgos se obtendra
datos relevantes sobre la relacion de las variables, que permitira al puesto de salud,
disefiar estrategias de mejora en la atencién de los enfermeros que satisfagan no
solo a los nifios sino también a la familia de los mismos. Por lo que entender como
influyen la atencidn brindada de los enfermeros en la satisfaccion en padres, permite
proponer medidas especificas que aborde la problematica, para la optimizacion

eficiente y de calidad en la atencion de los enfermeros.

De justificacion social, porque la investigacidn contribuye al bienestar de los
nifios y por ende en la satisfaccion en los padres, ademas, al identificar los aspectos
que deben mejorar en la atencién, permitird promover un servicio de calidad siendo
maés eficiente y efectivo, brindando una atencion a tiempo que responda a los
requerimientos, como también en el fortalecimiento de la confianza de los padres

de familia.
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Finalmente, de justificacion metodoldgica, porque mediante el estudio se
emplearan instrumentos de evaluacién que permitiran la obtencion de los resultados
en funcidn a una investigacion de tipo correlacional; por ultimo, el estudio es
relevante como aporte cientifico, debido a que servira como sustento para futuras

investigaciones.

En lo que concierne a la realidad problematica, el profesional de enfermeria
se destaca por el cuidado que esta centrado al individuo y su trato con el entorno;
las metas de los profesionales de enfermeria son esencialmente, en beneficio de las
personas, hecho que lleva su trabajo a enfocarse en ellas, sus familiares y su
comunidad, tienen la responsabilidad de estar a la vanguardia de trabajar por un
objetivo institucional en comun (Chasillacta y Nufiez, 2022). La Organizacion
Panamericana de la Salud (2020), menciona que los profesionales de enfermeria
desempefian una funcion importante en la atencion centrada en las personas y
comunidades, y estan en la linea de accion en la prestacion de los servicios. En
muchos paises son lideres o personajes claves en los equipos de salud
multiprofesionales e interdisciplinarios. Proporcionan una amplia gama de los
servicios a todos los niveles del sistema de salud, de esta manera, su rol es
importante para garantizar una atencion de calidad en la prestacion de servicios de

salud.

A nivel internacional, la situacion del personal de enfermeria es muy
preocupante; pues, a pesar de contar con casi 28 millones de profesionales en todo
globo terraqueo, existe un déficit marcado de mas de 5,9 millones de enfermeros,
distribuidos en gran parte del Africa, Asia, el Mediterraneo Oriental; y en algunos
paises de América Latina. Los resultados son cadticos, asimismo en la evaluacion
de la calidad de atencion brindada, en Africa se percibia la atencion de enfermeria
como deficiente; mientras que, en paises del tercer mundo como Turquia, el 61,3%
de participantes de la investigacion calificaron la calidad de atencién de como
excelente y en Corea el 50% como bueno; situacion que ponia en evidencia las
enormes brechas que existe en los cuidados de enfermeria entre los paises

subdesarrollo (Rojas, Diana, Gonzales, & Arias, 2022).
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En Latinoamérica, durante los afios de pandemia ha producido un impacto
muy fuerte en los sistemas de salud, sobre todo en el primer nivel de atencion, y ha
demostrado claramente que se necesitan sistemas de salud mas solidos que
promuevan y protejan la salud, ademas se requiere un enfoque intersectorial y el
fortalecimiento de los sistemas de proteccion social y de salud en toda la region
latinoamericana (Organizacion Panamericana de la Salud, 2021). De acuerdo con
la OMS, al afio se atribuyen 5,7 y 8,4 millones de muertes debido a la deficiente
calidad de atencién que existe en los paises de ingresos bajos y medianos,
representando un 15% de las muertes en esos paises. En los paises de ingresos bajos
y medianos el 60% de las muertes es debido a las afecciones que solicitan de
atencion sanitaria y que son atribuibles a la deficiente atencion de calidad. En los
paises de ingresos altos, 1 de cada 10 pacientes sufren dafios al recibir atencion
hospitalaria, y cabe prever que 7 de cada 100 pacientes hospitalizados contraigan
una infeccion relacionada con la atencion sanitaria. De esta forma a nivel mundial,
las estructuras esenciales para lograr una atencién de calidad son insuficientes: 1 de
cada 8 centros sanitarios no tiene abastecimiento de agua, 1 de cada 5 no tiene
servicio de saneamiento y 1 de cada 6 no tiene instalaciones para lavarse las manos

en los puntos de atencion (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

En Per( ha sido una preocupacion en los ultimos afios, pues a pesar de los
esfuerzos del gobierno y de la comunidad médica para mejorar la calidad de la
atencidn, todavia existen desafios significativos. En relacion al acceso, los servicios
de salud en Per( son predominantemente publicos y estan financiados por el
gobierno, pero el sistema todavia presenta desigualdades geograficas y
socioecondmicas significativas. Muchos individuos en areas rurales y de bajos
ingresos no tienen acceso a servicios de atencion de calidad (Flérez, 2023). La mala
atencién a pacientes en establecimientos de salud es critica debido a distintos
factores, tales como la falta de equipos necesarios y ambientes poco acogedores
(Defensoria del Pueblo, 2020).

En Limaen el Hospital de EsSalud se registraron 187 causas de reclamaciones

en la calidad de atencion. Los hallazgos reflejaron que 47,7% fueron presentadas
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por familiares directas y que el 43% correspondieron al &rea de medicina interna,
siendo los problemas, descontento frente al trato descortés y grosero; en la
dimensién demora en la atencion, desacuerdo del usuario con la atencién o
tratamiento recibido (Alamo-Palomino, Matzumura-Kasano y Gutiérrez-Crespo,
2020). Por otro lado, para salvaguardar a los nifios y nifias de enfermedades,
identificar a tiempo cualquier riesgo en su salud, asi como brindar a los padres o
cuidadores consejeria en lactancia, alimentacion complementaria y otros temas de
crianza, se implementaron los Controles de Crecimiento y Desarrollo (CRED),
también conocidos como “controles del nifio sano”. Los controles CRED se realizan
en todos los establecimientos de salud del primer nivel, pablicos y privados, y en
algunos hospitales (Ministerio de Salud, 2022).

En los centros CRED, debe prevalecer una atencion de calidad para el infante,
segun Flérez, (2023), los procedimientos de salud deben poder brindar prestaciones
que compensen las necesidades de los pacientes y también cumplir con estandares

éticos y profesionales para garantizar la calidad de la atencion brindada.

Sinembargo, se evidencia una problematica latente en la atencion que brindan
los enfermeros, lo cual genera insatisfaccion por parte de los pacientes y familiares,
que buscan obtener un buen servicio adecuado y de acuerdo a sus necesidades. En
caso del consultorio de CRED DEL P.S CLAS la union, la calidad de la atencion
brindada esta disefiada para brindar atencion integral al nifio y superar las
expectativas de los padres; pero se evidencié que los padres no se sienten
satisfechos por la calidad de servicio que se brinda, en donde las quejas mas
prevalentes fueron, la falta de empatia por el infante, trato descortés a los padres,
largos tiempos de espera, escasa informacion de cualquier procedimiento; respecto
al mobiliario, el espacio fisico es reducido, el cual funciona en 2 consultorios sin
una sala de espera, que tiene poca ventilacion para la cantidad de padres que
diariamente acuden a esta unidad durante las horas de jornada de trabajo, a ello se
agrega la falta de iluminacion que también es insuficiente y causa molestias en los

pacientes.
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De esta manera se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢Qué relacion existe entre la Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024?

Asimismo la variable calidad de atencion, se conceptualiza como la forma en
que los profesionales de enfermeria implementan las intervenciones de manera
oportuna y segura para satisfacer las necesidades de los pacientes (Castillo-Ayon et
al., 2023), provisionando los servicios de salud a los usuarios individuales y
colectivos de manera accesible y equitativa a través de un nivel profesional 6ptimo,
donde se tiene en cuenta el balance entre los beneficios, los riesgos y los costos,
con el proposito de lograr la mayor adhesion y la mejor satisfaccion de los usuarios

(Marin-Tello et al., 2019).

Y también se operacionaliza la variable calidad de atencion cuando presenta
seis dimensiones que son, la informacion de la enfermedad, accesibilidad,
tratamiento médico, procesos de cuidado, actitudes y participacion del personal y

finalmente el ambiente de trabajo del personal.

Por otra parte, se conceptualiza la variable satisfaccion en padres: La
satisfaccion del paciente es el estado de placer o felicidad que experimentan los
pacientes mientras utilizan el centro de salud. Los pacientes comparan su
percepcion de la atencion recibida con sus expectativas para emitir un juicio sobre

su nivel de satisfaccion (Babatola et al., 2022).

Y se operacionaliza la variable cuando se presenta cuatro dimensiones siendo,
la actitud solidaria, satisfaccion general, cuidados profesionales, profundidad de la

relacion y tiempo dedicado.
Por lo tanto, se establece la hipétesis general de la investigacion:

Hi: Existe relacion significativa entre Calidad de atencion de enfermeria y

satisfaccion en padres en consultorio CRED de la union, Chimbote — 2024.
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Ho: No existe relacion significativa entre Calidad de atencion de enfermeria

y satisfaccién en padres en consultorio CRED de la unién, Chimbote — 2024.

El objetivo general es: Determinar la relacion entre Calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la
Unidn, Chimbote — 2024.

Y de la misma forma se tienen a los objetivos especificos:

- Establecer la relacion entre la dimension informacion de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto
de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024

- Establecer la relacion entre la dimension accesibilidad de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto
de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024

- Establecer la relacion entre la dimension tratamiento médico de la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto
de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024

- Establecer la relacion entre la dimension actitudes y participacion del
personal de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres
del servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024

- Establecer la relacion entre la dimension ambiente de trabajo de la calidad de
atencién de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto
de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024
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Metodologia

Tipo y Disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada porque se proporciond nuevos
conocimientos sobre las variables calidad de atencion y satisfaccion de los padres.
Para Rodriguez (2020) la investigacion aplicada se refiere a investigaciones
cientificas encaminadas a resolver problemas practicos. Por tanto, el objetivo es
encontrar conocimientos que puedan utilizarse para resolver problemas. De enfoque
cuantitativo debido a que los resultados fueron evaluados a través del analisis
estadistico y valores numéricos. Segun Sanchez (2019) manifiesta que el analisis
cuantitativo se mide mediante técnicas estadisticas que permiten la interpretacion y

analisis de los resultados aplicando el método hipotético — deductivo.
Disefio de investigacion

De disefio no experimental porque los resultados se mostraron tal y como son,
sin realizar la manipulacion de las variables. De acuerdo Rodriguez (2020), la
investigacion no experimental se encarga de observar un fenémeno como se
manifiestan en un entorno natural, siendo su proposito realizar el analisis posterior
de los resultados obtenidos. Este tipo de investigacion es caracterizado por
expresarse de manera sistematica y empirica, puesto que, el investigador no induce

situaciones, observando aquellos ya existentes.

De clasificacion de correlacional transversal, porque se midio la relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion de los padres del servicio CRED puesto
de salud Clas la Union, Chimbote — 2024. Para Hauire et al. (2022), los estudios
correlacionales, tienen el propdésito de realizar la evaluacion del nivel o grado de
asociacién que existe entre dos variables (analisis bivariados) o méas variables

(analisis multivariados).

El disefio de la investigacion se esquematiza de la siguiente manera:
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o1

02

Donde:

M: Representa la muestra del estudio.

O1: Evaluacion de la variable 1 (Calidad de atencion).
02: Evaluacidn de la variable 2 (Satisfaccién en padres).

r: Relacién entre las variables.

Poblacién — Muestra
Poblacién:

El término "poblacion™ o “universo™ hace referencia a un conjunto de
individuos o elementos sobre los cuales se desea obtener informacion o
conocimiento (Hadi, Martel, Huayta, Rojas y Arias, 2023). La poblacion estuvo
constituida por 146 madres y/o padres de nifios menores de 1 afio de edad atendidas
en el servicio de CRED del Puesto de salud Clas La Unién, en la provincia del Santa

y Distrito Chimbote.
Muestra:

La muestra es el grupo de individuos o elementos seleccionados de una
poblacion para ser estudiados la cual es obtenida mediante procedimientos que
comprenden el muestreo probabilistico y no probabilistico (Hadi et al., 2023). La
muestra estuvo conformada por una parte de la poblacion, la cual se calculara de

acuerdo a la siguiente formula:

_ NZpg
(N-1)e* + Z%pq
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La investigacion obtuvo un nivel de confianza del 95%(Z=1.96), una varianza
maxima pg=0.50 que asegure un tamafio de muestra adecuada, un error de muestreo

del 5%(d=0.05), para un tamafio de poblacion estimado de N=146, se obtuvo.

~ 146(1.96)2 (0.50)
"= (146-1) (0.05)2 + 1.962(0.50)
n =107

La muestra estuvo conformada por 107 madres y/o padres de nifios menores
de 1 afio de edad atendidas en el servicio de CRED del Puesto de salud Clas La

Union, en la provincia del Santa y Distrito Chimbote.
Criterios de inclusion

Padres de nifios menores de 1 afio de edad que firmaron el consentimiento

informado voluntariamente.

Padres de nifios menores de 1 afio de edad que tuvieron SIS en el

establecimiento de salud Clas La Union.
Criterios de exclusion

Padres de nifios menores de 1 afio de edad que dejaron de asistir al consultorio

de CRED en el establecimiento de salud Clas La Unién, Chimbote.

Padres de nifios menores de 1 afio de edad que no desearon ser participes de

la investigacion.
Unidad de analisis

Todos los padres de nifios menores de 1 afio de edad atendidos en el
consultorio de CRED del puesto de Salud Clas La Unién, Chimbote.

Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica:

Para la obtencion de resultados se usé como técnica de investigacion la

encuesta, que segun Hadi et al. (2023), la técnica de recoleccion de datos es un
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proceso utilizado para reunir informacién relevante para investigacion o estudio

especifico; para ello se tiene a la encuesta.
Instrumento:

Se aplicd como instrumento el cuestionario, que segun Arias (2021), es un
instrumento de investigacién que consta de una serie de preguntas organizadas y
numeradas, acompafiadas de diversas opciones o alternativas de respuesta para que
el encuestado elija la que mejor corresponda a su opinién o experiencia. Este
formato de preguntas y respuestas facilita la recopilacion de datos y la obtencion de

informacion valiosa.

Para la variable calidad de atencion de enfermeria se aplicé el cuestionario
disefiado por Ygge y Arnetz (2001; citado en Xenodoxidou et al. 2022),
denominado “Calidad de la atencidon pediatrica: aplicaciéon y validacion en la
atencion hospitalaria”, que fue adaptado para la presente investigacion y se midi6 a
través de cinco dimensiones: informacion (items: 1 — 2), accesibilidad (items: 3 —
4), tratamiento médico (items: 5 — 8), actitudes y participacion del personal (items:
9 —18) y ambiente de trabajo (items: 19 — 25), con una confiabilidad mediante alfa
de Cronbach de 0,80. Constituida por 24 preguntas, teniendo la siguiente

clasificacion de niveles de acuerdo a la siguiente puntuacion:
- Deficiente: 24 — 55 puntos
- Regular: 56 — 87 puntos
- Eficiente: 88 — 120 puntos

Para la variable satisfaccion del padre se aplico el cuestionario disefiado por
Martin-Fernandez et al. (2015, citado en Zaldariaga, 2021) denominado
“Satisfaccion con la enfermera en atencion primaria: herramientas de medida y
factores explicativos” y se medird por medio de cuatro dimensiones: satisfaccion
general: (items: 1), cuidados profesionales: (items: 2 — 6), profundidad de la

relacion: (items: 7 — 10) y tiempo dedicado: (items: 11 — 12), con una confiabilidad
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mediante alfa de Cronbach de 0,85 en escala total. Constituida por 12 preguntas,

teniendo la siguiente clasificacion de niveles de acuerdo a la siguiente puntuacion:
- Baja: 12 — 27 puntos
- Regular: 28 — 44 puntos
- Alta: 44 — 60 puntos

En la validacién de los instrumentos se recurrid al juicio de tres expertos en
el tema de investigacion, y se utilizé la VV Aiken para sustentar validez de los
instrumentos. Persiguiendo la orientacion presentada por Merino-Soto (2023), esta
metodologia permiti6 examinar y confirmar la precision de los instrumentos
mediante la revision de los criterios establecidos. En cuanto a la confiabilidad, se
obtuvo el coeficiente de alfa Cronbach para calcular el grado de interrelacion entre
los elementos de los instrumentos. Segun el estudio realizado por Frias-Navarro
(2022), se considera que un valor de 0,70 es aceptable como indicador de

consistencia en los datos.
Procesamiento y analisis de la informacion

Se utilizo la estadistica descriptiva a través de tablas de frecuencia usando la
media como estadistica de tendencia central, que permitié identificar el nivel de
cada variable. De la misma forma, se aplicé la estadistica inferencial para responder
a la hipotesis planteada en la investigacion, aplicando la prueba no paramétrica de

Chi cuadrado.
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Resultados

Anélisis descriptivo

Tabla 1

Relacion entre la Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en padres del
servicio CRED

Calidad de atencién

Total
Satisfaccion Deficiente Regular Eficiente
en padres N % N % N % N %
Regular 24  22.4% 38 35.5% 0 0.0% 62 57.9%
Alta 0 0.0% 0 0.0% 45 421% 45 42.1%
Total 24 224% 38 355% 45 42.1% 107 100.0%

Nota. Informacion obtenida de los instrumentos

El 22.4% (24) de enfermeros brindaron una calidad de atencion deficiente y
ocasion0 una satisfaccion regular en los padres. ElI 35.5% (38) de enfermeros
ofrecieron una calidad de atencion regular y los padres sintieron una satisfaccion
regular. Por altimo, 42.1% (45) de enfermeros realizaron un trabajo con una calidad

de atencidn eficiente lo cual motivo a que los padres sientan una satisfaccion alta.
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Tabla 2

Relacion entre la dimensién informacion de la calidad de atencién de enfermeria

y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Informacion Total
Satisfaccion en padres Regular Eficiente
N % N % N %
Regular 45  42,1% 17 159% 62  57.9%
Alta 6 5,6% 39 36,4% 45  42,1%
Total 51 47,7% 56  52,3% 107 100,0%

Nota: Informacion obtenida de los instrumentos.

La calidad de atencion en su dimension informacion el 47,7% (51) de los

padres obtuvieron niveles regulares de informacion, de los cuales el 42,1% (45)

presentd satisfaccion regular y el 5,6% (6) obtuvo una satisfaccion alta.

Adicionalmente, el 52,3% (56) recibieron informacion eficiente, de los cuales el

36,4% (39) sintieron una satisfaccion alta y 15,9% (17) sintieron una satisfaccion

de nivel regular.
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Tabla 3
Relacion entre la dimension accesibilidad de la calidad de atencién de enfermeria

y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Accesibilidad Total
Satisfaccion  Deficiente Regular Eficiente
enpadres TN og N % N % N %

Regular 24 22,4% 38 35,5% 0 0,0% 62 57,9%
Alta 2 1,9% 32 29,9% 11 10,3% 45 42,1%
Total 26 24,3% 70 65,4% 11 10,3% 107  100,0%

Nota: Informacion obtenida de los instrumentos.

El 24,3% (26) de pacientes tuvieron acceso a la atencion de parte de los
enfermeros, donde 22,4% (24) de padres sintieron una satisfaccion de nivel regular
y el 1,9% (2) de padres sintieron una satisfaccion alta. Por otro lado, el 65,4% (70)
de pacientes han recibido asistencia médica, donde el 35,5% (38) de padres
sintieron una satisfaccion regular y el 29,9% (32) de padres sintieron una
satisfaccion alta. Finalmente, el 10,3% (11) de pacientes que tuvieron accesibilidad

médica los padres obtuvieron una satisfaccion alta.
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Tabla 4
Relacion entre la dimension tratamiento médico de la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Tratamiento médico Total
Satisfaccion . _
en padres Deficiente Regular Eficiente
N % N % N % N %

Regular 24 224% 21 19,6% 17 159% 62 57,9%
Alta 0 0,0% 4 3,7% 41  38,3% 45 42,1%
Total 24 224% 25 23,4% 58 54,2% 107 100,0%

Nota: Informacion obtenida de los instrumentos.

El 22,4% (24) de pacientes recibieron un tratamiento médico deficiente y los
padres sintieron una satisfaccion regular. Asimismo, el 23,4% (25) de pacientes
obtuvieron un tratamiento médico de nivel regular, de los cuales el 19,6% (21)
sintieron una satisfaccion regular y el 3,7% (4) sintieron una satisfaccion alta. En
Gltima instancia, el 54,2% (58) de los pacientes han tenido un tratamiento médico
eficiente, donde el 38,3% (41) de los padres sintieron una satisfaccion alta y el

15,9% (17) tuvieron una satisfaccion regular.
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Tabla s

Relacion entre la dimension actitudes y participacion del personal de la calidad

de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Actitudes y participacion de personal Total
Satisfaccion . .
en padres Deficiente Regular Eficiente
N % N % N % N %
Regular 24 224% 38 355% O 0,0% 62 57,9%
Alta 0 0,0% 6 56% 39  36,4% 45 42,1%
Total 24 224% 44 41,1% 39  364% 107 100,0%

Nota: Informacion obtenida de los instrumentos.

El 22,4% (24) del personal de enfermeria tuvieron una actitud y participacion

de nivel deficiente y los padres sintieron niveles regulares de satisfaccion. Por

consiguiente, el 41,1% (44) del personal de enfermeria tuvieron una actitud y

participacion regular, donde el 35,5% (38) de los padres sintieron una satisfaccion

regular y el 5,6% (6) sintieron una satisfaccion alta. Al final, el 36,4% (39) de los

enfermeros tuvieron una actitud y participacion eficiente ademas que los padres

sintieron una satisfaccion alta.
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Tabla 6

Relacion entre la dimension ambiente de trabajo de la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Ambiente de trabajo Total
Satisfaccion
en padres Deficiente Regular Eficiente
N % N % N % N %
Regular 24 224% 38 355% O 0,0% 62 57,9%
Alta 0 0,0% 0 0,0% 45 42,1% 45 42,1%
Total 24 224% 38 355% 45 42,1% 107 100,0%

Nota: Informacion obtenida de los instrumentos.

El 22,4% (24) de enfermeros tuvieron un ambiente de trabajo de nivel

deficiente y por tal motivo los padres sintieron una satisfaccion regular. Por otra

parte, el 35,5% (38) de personal de enfermeria percibieron un ambiente de trabajo

de nivel regular lo que ocasiond que los padres sientan una satisfaccion de nivel

regular. Finalmente, el 42,1% de los enfermeros apreciaron un ambiente de trabajo

de nivel eficiente mientras que los padres sintieron una satisfaccion alta.
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Analisis inferencial

Tabla 7
Prueba de hipotesis sobre la relacion entre Calidad de atencion de enfermeria 'y
satisfaccion en padres del servicio CRED

Calidad de Satisfaccion
atencion en padres

Coeficiente de 1,000 ,905™

Calidad de correlacion
Rho de atencion Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 107 107
Satisfaccion Coeficiente de ,905™ 1,000

en padres  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Nota. Aceptacion de hip6tesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS
version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identifico la calidad de atencion
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion
positiva muy alta de 0.905 donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se
acepta la hipdtesis general de la investigacion, que permite establecer que mientras

mejor se brinda una calidad de atencidn la satisfaccion de los padres aumentara.
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Tabla 8
Prueba de hipotesis sobre la relacién entre la dimension informacion de la

calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

., Satisfaccion
Informacion
de padres

Coeficiente de 1,000 ,846™
Informacion correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 107 107

Spearman Coeficiente de ,846™ 1,000
) . correlacion

Sa“fzs‘;:n ¢ Sig. (bilateral) 000 .

N 107 107

Nota. Aceptacion de hip6tesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS
version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identifico que la dimension
informacion se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion positiva
alta de 0.846 donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se acepta la
hipdtesis general de la investigacion, que permite establecer que mientras mejor se

brinda la informacién la satisfaccion de los padres aumentara.
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Tabla 9
Prueba de hipotesis sobre la relacion entre la dimension accesibilidad de la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Accesibilidad  >2tSfaceion
de padres
Accesibilidad Coeficiente de 1,000 728"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 107 107
Satisfaccion de  Coeficiente de 728" 1,000
padres correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 107 107

Nota. Aceptacion de hipétesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS
version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identifico que la dimension
accesibilidad se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion positiva
alta de 0.728 donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se acepta la
hipdtesis general de la investigacion, que permite establecer que mientras mejor

accesibilidad del servicio médico exista, la satisfaccion de los padres aumentara.
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Tabla 10
Prueba de hipotesis sobre la relacién entre la dimension tratamiento médico de la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED

Tratamient Satisfaccion
0 médico de padres

Rho de Coeficiente de 1,000 ,855™
Spearman Tratamiento correlacion

médico Sig. (bilateral) . ,000

N 107 107

Coeficiente de ,855™ 1,000
Satisfaccion de  correlacion

padres Sig. (bilateral) ,000 .

N 107 107

Nota. Aceptacion de hipotesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS
version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identificé que la dimension tratamiento
médico se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion positiva alta
de 0.855 donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis
general de la investigacion, que permite establecer que mientras mejor se brinde

tratamiento médico a los pacientes, la satisfaccion de los padres aumentara.
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Tabla 11

Prueba de hipotesis sobre la relacion entre la dimension actitudes y participacion
del personal de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres
del servicio CRED

Actitudes y
participacién Satisfaccion

del personal  de padres

Actitudes y Coeficiente de 1,000 ,902%
participacidon del ~ correlacion
Rho de personal Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 107 107
Coeficiente de ,902™ 1,000
Satisfaccion de correlacion
padres Sig. (bilateral) ,000
N 107 107

Nota. Aceptacion de hipétesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS
version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identifico que la dimension
actitudes y participacion del personal se relaciona con la satisfaccion de padres, con
una correlacion positiva muy alta de 0.902 donde la significancia fue de 0.00<0.05,
por lo tanto, se acepta la hipotesis general de la investigacion, que permite
establecer que mientras mejor actitud y participacion del personal perciban los

pacientes, la satisfaccion de los padres aumentara.
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Tabla 12

Prueba de hipotesis sobre la relacion entre la dimension ambiente de trabajo de

la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio

CRED
Ambiente Satisfaccion
de trabajo  de padres
Rho de Ambiente de Coeficiente de 1,000 ,923™
Spearman trabajo correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 107 107
Satisfaccion de  Coeficiente de ,923™ 1,000
padres correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 107 107

Nota. Aceptacion de hipétesis (P<0.05); nivel de confianza del 95%. Fuente: Procesador SPSS

version 27.

De acuerdo a la prueba Rho de Spearman, se identifico que la dimension

ambiente de trabajo se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion

positiva muy alta de 0.923 donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se

acepta la hipdtesis general de la investigacion, que permite establecer que mientras

mejor ambiente de trabajo exista, la satisfaccion de los padres aumentara.
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Anélisis y Discusién

De acuerdo con el objetivo general el cual fue la determinacién de la relacién
entre Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en padres del servicio CRED
puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024; se determind que el 22.4% (24)
de enfermeros brindaron una calidad de atencion deficiente y ocasion6 una
satisfaccion regular en los padres. El 35.5% (38) de enfermeros ofrecieron una
calidad de atencién regular y los padres sintieron una satisfaccion regular. Y
también, 42.1% (45) de enfermeros realizaron un trabajo con una calidad de
atencion eficiente lo cual motivé a que los padres sientan una satisfaccion alta.
Ademas, la prueba de hipdtesis de Rho de Spearman, identifico que la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de padres, con una
correlacién positiva muy alta de 0.905 donde la significancia fue de 0.00<0.05. Es
asi que se concluye con la hipdtesis general de la investigacion, que permite
establecer que mientras mejor se brinda una calidad de atencion la satisfaccion de
los padres aumentara, por lo tanto, la prueba estadistica indicé que existe una alta

relacion entre las variables calidad de atencidn y satisfaccion de padres.

En la investigacion de Peretomode y Diorgu (2021) determinaron la
percepcion de las madres sobre la atencion del personal de enfermeria que existe en
pediatria de un centro de salud el método. Los hallazgos evidenciaron, en cuanto a
la percepcion de los cuidados de enfermeria, el 43.4% estuvieron de acuerdo en que
no se preocupan por los sentimientos de los pacientes, el 47,8% estuvieron de
acuerdo en que son hostiles y duras, el 49,6% estuvieron de acuerdo en que son
groseras, el 37,4% coincidieron en que son descuidados. El articulo anterior
mencionado muestras conductas idénticas al personal de enfermeros de la presente
investigacion, porque 22.4% (24) de enfermeros brindaron una calidad de atencion
deficiente y ocasiond niveles regulares de satisfaccion en los padres. El 35.5% (38)
de enfermeros ofrecieron una calidad de atencion regular y los padres sintieron una

satisfaccion regular.
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Asimismo, para el primer objetivo especifico, en el cual se determiné la
relacion entre la dimension informacion de la calidad de atencion de enfermeria y
la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Union,
Chimbote — 2024, donde La calidad de atencion en su dimension informacion el
47,7% (51) de los padres obtuvieron niveles regulares de informacion, de los cuales
el 42,1% (45) present6 satisfaccion regular y el 5,6% (6) obtuvo una satisfaccion
alta. Adicionalmente, el 52,3% (56) recibieron informacion eficiente, de los cuales
el 36,4% (39) sintieron una satisfaccion alta y 15,9% (17) sintieron una satisfaccion
de nivel regular por la informacion presentada acerca de los pacientes. También lo
anterior mencionado se puede comparar con lo que explicaron los autores
Peretomode y Diorgu (2021) debido a que en su estudio el 40% descuidan sus
funciones mientras que el 45,2% coincidieron en que los enfermeros no estan
organizados ya que percibian la falta de comunicacion acerca del estado de salud
del nifio. Por consiguiente, en el desarrollo del primer objetivo se concluye que en
concordancia con la prueba Rho de Spearman, se identificO que la dimension
informacion se relaciona con la satisfaccion de padres, lo cual indic6 una
correlacién positiva alta de 0.846 donde la significancia fue de 0.00<0.05. Esto
significa que a medida que se vaya dando mejor informacion acerca de los pacientes

la satisfaccion de los padres va a aumentar.

Para el segundo objetivo especifico se establecid la relacion entre la
dimension accesibilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en
padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024, en el
cual el 24,3% (26) de pacientes tuvieron acceso a la atencion de parte de los
enfermeros, donde 22,4% (24) de padres sintieron una satisfaccion de nivel regular
y el 1,9% (2) de padres sintieron una satisfaccion alta. Por otro lado, el 65,4% (70)
de pacientes han recibido asistencia médica, donde el 35,5% (38) de padres
sintieron una satisfaccion regular y el 29,9% (32) de padres sintieron una
satisfaccion alta. Asi también en el estudio de Garcia (2021) se determind la
satisfaccion en padres respecto a la calidad de atencion del personal de enfermeria,

en donde se evidencid que de todos los padres el 73% confiaban en el personal de
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enfermeras, ademéas el 44% de los padres indicaron que los enfermeros
manifestaron una capacidad de respuesta rapida y el 46% de padres menciono que
se sintieron satisfechos con la informacién brindada. De esta manera la prueba de
hipotesis del segundo objetivo, identifico que la dimension accesibilidad se
relaciona con la satisfaccidén de padres, con una correlacion positiva alta de 0.728
donde la significancia fue de 0.00<0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis general
de la investigacion, lo que establecié que mientras mejor accesibilidad médica se
ofrezca a los pacientes mejor sera la satisfaccion de los padres. Por lo que se
concluye que existe una alta relacién entre ambas variables con una significancia
p=0.000>0.05.

En el tercer objetivo se establecid la relacion entre la dimension tratamiento
médico de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024. Se obtuvieron
resultados en el que el 22,4% (24) de pacientes recibieron un tratamiento médico
deficiente y los padres sintieron una satisfaccion regular. También, el 23,4% (25)
de pacientes obtuvieron un tratamiento médico de nivel regular, de los cuales el
19,6% (21) sintieron una satisfaccion regular y el 3,7% (4) sintieron una
satisfaccion alta. En Gltima instancia, el 54,2% (58) de los pacientes han tenido un
tratamiento médico eficiente, donde el 38,3% (41) de los padres sintieron una
satisfaccion alta y el 15,9% (17) tuvieron una satisfaccion regular. De esta forma y
con la misma finalidad en la investigacion de Villar (2022), se obtuvo que la calidad
y atencion fue buena en un 94,5% y la satisfaccion del 97,6% lo cual indicé que
existid una conexion significativa entre las variables estudiadas. De igual manera
para el desarrollo del tercer objetivo se identificoO que la dimension tratamiento
médico se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacion positiva alta
de 0.855 donde la significancia fue de 0.00<0.05, lo cual indic6 que si el tratamiento
médico es mejor hara que la satisfaccion de los padres aumente. Por ende, se puede

decir que existe una relacion alta entre las variables.

Para el cuarto objetivo especifico en la cual se establecié la relacion entre la

dimension actitudes y participacién del personal de la calidad de atencién de
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enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la
Unidn, Chimbote — 2024. El 22,4% (24) del personal de enfermeria tuvieron una
actitud y participacion de nivel deficiente hacia los padres y ellos sintieron niveles
regulares de satisfaccion. Asimismo, el 41,1% (44) del personal de enfermeria
tuvieron una actitud y participacion regular, donde el 35,5% (38) de los padres
sintieron una satisfaccion regular y el 5,6% (6) sintieron una satisfaccion alta. Asi
también, el 36,4% (39) de los enfermeros tuvieron una actitud y participacion
eficiente ademas que los padres sintieron una satisfaccion alta. En contraste con la
investigacion de Tello (2021) obtuvo hallazgos donde el 30.8% (12) indicaron un
nivel de satisfaccion alto, el 46.1% (18) presentaron un nivel de satisfaccion medio
y el 23.1% (10) un nivel de satisfaccion bajo. En la dimension humana, el indicador
respeto con 43.2% (17) presentd un nivel de satisfaccion alto; en la dimension
entorno, el indicador integralidad con 58.2% (23) presenta un nivel de satisfaccion
alto y en la dimension técnica, el indicador atencidn oportuna con 48.7% (19)
presenta un nivel de satisfaccion alto. Por lo tanto, la actitud y participacion del
personal crea una actitud positiva haciendo que realicen un mejor trabajo con los
pacientes y se genere una satisfaccion mas alta con los pacientes y usuarios. Asi
pues, la prueba de hipdtesis para el cuarto objetivo de la investigacion identificd
que la dimension actitudes y participacion del personal se puede relacionar con la
satisfaccion de padres, con una correlacion positiva muy alta de 0.902 donde la
significancia fue de 0.00<0.05 lo estableci6 que si existe una mejor actitud y
participacion del area de enfermeria la satisfaccion de los padres va a aumentar. Por

ello, para las variables estudiadas se considera una conexion muy alta.

Para el quinto objetivo se establecio la relacion entre la dimension ambiente
de trabajo de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024, en donde el 22,4%
(24) de enfermeros experimentaron un ambiente de trabajo de nivel deficiente y por
tal motivo los padres sintieron una satisfaccion regular. Por otra parte, el 35,5%
(38) de personal de enfermeria percibieron un ambiente de trabajo de nivel regular

lo que ocasion6 que los padres sientan una satisfaccion de nivel regular. Por ende,
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el 42,1% de los enfermeros apreciaron un ambiente de trabajo de nivel eficiente
mientras que los padres sintieron una satisfaccion alta. Asimismo, en en la
investigacion de Caruajulca (2022) se evidenciaron resultados similares donde el
95% de los pacientes mostraron una satisfaccion completa con la calidad de
atencion, un 99,2% con el entorno y el 90,9% con el personal del area de salud. Por
lo que las madres mostraron una satisfaccion completa. Adicionalmente para el
quinto objetivo se tiene la prueba de hipotesis dondese identificd que la dimension
ambiente de trabajo se relaciona con la satisfaccion de padres, con una correlacién
positiva muy alta de 0.923 donde la significancia fue de 0.00<0.05. Lo cual se
traduce en si mejor ambiente de trabajo existe, la satisfaccion de los padres

aumentara.

De acuerdo con Del Rocio-Menéndez et al. (2020), la calidad de atencion
hace alusién al logro de una agrupacion de caracteristicas y actividades que
restablecen un nivel asegurado de salud a cada paciente. Al mismo tiempo los
autores Febres-Ramos y Mercado-Rey, (2020) definen a la calidad de atencion es
lo percibido por las caracteristicas del proceso de atencion: la relacion
interpersonal, el contenido de la consulta, la duracion, las acciones clinicas de
revision y el diagnostico; por el resultado en su salud, por las caracteristicas de la
estructura fisica, humana y organizacional, con y por condiciones relativas a la

accesibilidad.

Para Babatola et al. (2022), la satisfaccion del paciente o usuario es el estado
de placer que experimentan los pacientes mientras acuden al establecimiento de
salud, por ello, comparan su experiencia de la prestacion recibida con sus
expectativas para emitir un juicio sobre su nivel de satisfaccion. Segun lo
mencionado anteriormente, concuerda con la siguiente definicion brindada por
Merawati et al., (2021) esta relacionada con el grado en que se satisfacen las
necesidades de atencion médica general y especificas de las condiciones que
presenta, por lo que influyen el comportamiento del personal involucrado desde el

momento que el paciente llega al centro de salud.
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Conclusiones

Se determind que, existe relacién significativa entre la Calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio CRED del puesto de salud Clas
la Unién, Chimbote — 2024. Por tanto, un mejor servicio de calidad de atencién al
usuario, elevarda los niveles de satisfaccion en los padres, aceptandose la hipotesis

general de la investigacion.

Se determino que, existe relacién significativa entre la dimension informacion
de la calidad de atencion en enfermeria y la satisfaccion en padres del servicio
CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024.

Se determind que, existe relacion significativa entre la dimension
accesibilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024.

Se determinG que, existe relacion significativa entre la dimension
accesibilidad de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024.

Se determind que, existe relacidn significativa entre la dimension tratamiento
médico de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024.

Se determind que, existe relacion significativa entre la dimension actitudes y
participacion del personal de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion

en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024.

Finalmente, se determiné que existe relacion significativa entre la dimension
ambiente de trabajo de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en

padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024.
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Recomendaciones

Se recomienda al Puesto de Salud Clas, implementar programas de
capacitacion en habilidades blandas con la finalidad de mejorar la calidad de
atencion en los enfermeros y aumentar la satisfaccion de los usuarios. Por tanto, las
capacitaciones deben ser disefiadas para manejar el estrés laboral, inteligencia

emocional y la empatia.

Se recomienda aplicar programas de mejora continua, como metodologia 5
“S” para mantener la informacién clinica organizada y archivada, en forma
sistematica, clasificandolas por categorias, y periodos de tiempo, con la finalidad

agilizar los procesos y reduccion de tiempo en las tareas desempefiadas.

Se recomienda establecer protocolos de atencidén precisos, para brindar las
facilidades de accesibilidad o asistencia médica a los pacientes, asi pues, la calidad
de atencion esta incluida en la capacidad que tiene el personal en ofrecer los

servicios de salud.

Se recomienda realizar programas de capacitacion de calidad de atencion al
cliente, a través de talleres, cursos de habilidades interpersonales, manejo de

conflictos y escucha activa.

Se recomienda a futuras investigaciones, la realizacion de estudios
experimentales donde se apliquen programas para el mejoramiento de la calidad de

atencion al usuario en entornos de salud.
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Anexo 01. Matriz de operacionalizacion

Anexos y apéendices

E
Variable Definicién conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores sca-la_ de
medicion
Se define como la forma en que los La variable calidad de atencion |nformacion Informacién oportuna
profesionales  de  enfermeria presenta seis dimensiones que son, Rutina de informacidn
implementan las intervenciones de la informacion de la enfermedad, Accesibilidad
manera oportuna y segura para accesibilidad, tratamiento médico, Problemas para el servicio
satisfacer las necesidades de los procesos de cuidado, actitudes y .
: ; . T Tratamiento adecuado
pacientes (Castillo-Ayon et al., participacion del  personal Yy T atamiento médico Tiempo razonable
Calidad de  2023). finalmente el ambiente de trabajo Confianza en las
atencion del personal. competencias del personal
Actitudes y participacion del Escala de
personal Capacidad de respuesta
Likert
Estrés laboral
Ambiente de trabajo Responsabilidad laboral (ordinal)

Satisfaccion
en padres

La satisfaccion del paciente es el
estado de placer o felicidad que
experimentan los pacientes
mientras utilizan el centro de salud.
Los pacientes comparan su
percepcion de la atencion recibida
con sus expectativas para emitir un

La variable presenta  cuatro
dimensiones siendo, la actitud
solidaria,  satisfaccion  general,

cuidados profesionales, profundidad
de la relacion y tiempo dedicado.

Satisfaccion general

Cuidados profesionales

Profundidad de la relacién

Cooperacion del personal
Alineacién de objetivos

Satisfaccion en la atencion

Atencion en los problemas de
salud

Escucha activa

Consejos acertados

Sensacion de comodidad
Trato personalizado




juicio sobre su nivel de satisfaccion Tiempo dedicado _
(Babatola et al., 2022). - Tiempo de consulta




Anexo 02. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
General: Hipotesis general: Disefio y tipo de
. ., . . . . . ., investigacion:
Determinar la relacién entre Calidad de atencion de enfermeria y Hi:  Existe relacion
o ., satisfaccion en padres del servicio CRED puesto de salud Clas la  significativa entre Se trata de una investigacion
¢Que  relacion i6 ' Calidad de atencién de i isefs
existe entre la Uniodn, Chimbote — 2024. oo erin ¥ aplicada con disefio no
! » ! ks - Cali experimental.
Calidad ge Especificos: satisfaccion en padres V1: Calidad de
atencion € en consultorio CRED atencion Poblacién: La poblacion

enfermeria y
satisfaccion  en
padres del
servicio CRED
puesto de salud
Clas la Uniobn,
Chimbote -
20247

Establecer la relacion entre la dimensién informacién de la
calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion en padres
del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote
- 2024
Establecer la relacion entre la dimension accesibilidad de la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccién en padres
del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote
- 2024
Establecer la relacion entre la dimensiéon tratamiento médico
de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion en
padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Unidn,
Chimbote — 2024
Establecer la relacion entre la dimension actitudes y
participacion del personal de la calidad de atencién de
enfermeria y la satisfaccién en padres del servicio CRED
puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024
Establecer la relacién entre la dimension ambiente de trabajo
de la calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion en
padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Union,
Chimbote — 2024.

de la unién, Chimbote
—2024.

Ho: No existe relacion

significativa entre
Calidad de atencién de
enfermeria y

satisfaccién en padres
en consultorio CRED
de la unién, Chimbote
— 2024,

V2: satisfaccion
en padres

estara constituida 107 madres
y/o padres del servicio de
CRED del Puesto de salud
Clas La Unién.

Muestra: La muestra esta
conformada por el total de la
poblacion.

Técnicas de
instrumentacion:

- Cuestionario




Anexo 03. Instrumentos para recoleccion de la informacion
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Estimado(a) colaborador reciba un afectuoso saludo.

Por la presente comunicarle que la encuesta es para evaluar la calidad de atencién

de enfermeria del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024.

Para lo cual le solicito responder las preguntas con sinceridad. Tenga en cuenta que

es de naturaleza anénima.

Lea de forma detenida y marque con (X) solo una opcion por pregunta.

(1) Nunca (2) Casi Nunca (3) Aveces (4) Casisiempre (5) Siempre

ITEMS INTERROGANTES 1] 2 3| 4

1 Durante la evaluacion del crecimiento y desarrollo recibid
informacion sobre el PAQUETE DE CRED.

2 Le proporcionaron suficiente informacién sobre las rutinas
y procedimientos en el servicio de CRED

3 Ha encontrado dificultades para acceder a los servicios del
CRED

4 Siente gque se han cubierto todas las necesidades de su hijo
en las visitas al servicio de CRED

5 Fue adecuado el manejo del malestar o incomodidad de su
hijo durante las visitas

5 Tiene confianza en la competencia del personal de
enfermeria del CRED
Confia en las habilidades del personal para manejar las

7 . o,
necesidades de desarrollo de su hijo

3 Cree que el personal tiene suficiente tiempo para evaluar a
cada nifio.

9 El personal proporciond apoyo emocional a usted y a su hijo
cuando fue necesario.

10 Fue tratado con amabilidad en su interaccion con el personal
de CRED.

11 Su hijo fue tratado con amabilidad y respeto por el equipo
de salud durante el CRED.

12 Se le ofrecieron oportunidades para hacer preguntas sobre el
desarrollo y salud de su hijo
Comprendié la informacién proporcionada sobre el

13 -
desarrollo y salud de su hijo

14 Se present0 la oportunidad de participar en discusiones sobre
los exdmenes/tratamientos de su hijo




Ha podido dialogar sobre los objetivos de desarrollo y salud

15 de su hijo con el personal

16 Cree que existe un ambiente de trabajo positivo entre el
personal del CRED

17 El personal que atiende el CRED evidencia estar laborando
bajo estrés.

18 Considera que el personal del CRED tiene una carga de
trabajo adecuada.

19 | El personal tiene una actitud positiva hacia su trabajo.

20 Observa una buena cooperacion entre el personal que
atiende a su hijo durante el CRED.

21 | Cree que la atencion en el CRED es eficiente

29 Todo el personal trabaja con el mismo objetivo: una buena

atencion de los nifios




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE PADRES

Estimado(a) colaborador reciba un afectuoso saludo.

Por la presente comunicarle que la encuesta es para evaluar la satisfaccion de padres
del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote — 2024. Para lo cual le
solicito responder las preguntas con sinceridad. Tenga en cuenta que es de

naturaleza anénima.

Lea de forma detenida y marque con (X) solo una opcion por pregunta.

(1) Nunca (2) Casi Nunca (3) Aveces (4) Casisiempre (5) Siempre

items Interrogantes 1 2 3 | 4

1 | Se encuentra satisfecho con la atencion recibida por
la enfermera

Considera que la enfermera examind detenidamente
2 |todos los aspectos del crecimiento y desarrollo de su
hijo.

3 | Le proporciono la enfermera informacion completa
sobre el seguimiento y cuidados de su hijo.

4 |Cree que algin aspecto de la consulta con la
enfermera podria haber sido mejor.

Siente que la enfermera escuchd con atencién todas
Sus preocupaciones.

6 | Entiende mejor el crecimiento y desarrollo de su hijo
después de la visita con la enfermera.

7 | Seguira los consejos de la enfermera porque cree que
son adecuados.

Se sintié comodo hablando con la enfermera sobre
8 |temas personales relacionados con el desarrollo de su
hijo.

Piensa que hay aspectos sobre la salud o el desarrollo
de su hijo que la enfermera no conoce.

Cree que la enfermera traté a su hijo de manera

10 )
personalizada.

11 | Le parecid que el tiempo dedicado por la enfermera
fue algo corto.

12 |El tiempo con la enfermera fue suficiente para
expresar todas sus inquietudes.




Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION EN EL
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
- ADULTOS —
Nivel de estudio: Pregrado
Introduccion: La presente investigacion tiene la finalidad de determinar la
relacién entre Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccién en padres del
servicio CRED puesto de salud Clas la Unidn, Chimbote — 2024.

Le invito a participar del estudio de investigacion denominado:

“Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en padres del servicio
CRED puesto de salud Clas la Union, Chimbote — 2024,

Este es un estudio desarrollado por: Azafia Bermudes Angie Nicole,

perteneciente a la Universidad San Pedro — Chimbote.

El objetivo de esta investigacion es:

Determinar la relacion entre Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion en
padres del servicio CRED puesto de salud Clas la Unidn, Chimbote — 2024.
Por este motivo, es necesario profundizar méas en el tema y abordarlo con debida

importancia que amerita.

Metodologia:
Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo los siguientes
procedimientos:
1. Elinvestigador le daréd a conocer todas las instrucciones para el llenado del
instrumento.
2. Debera llenar 2 cuestionarios con la mayor sinceridad posible en un tiempo
de 15 a 20 minutos.
3. El investigador le informara acerca de los resultados alcanzados en la

investigacion.



Beneficios:
No existe beneficio directo para usted al participar en el estudio.

Costos e incentivos:

Usted no realizaré ningun gasto al participar en el estudio.

Confidencialidad:

Su informacidn estara protegida ya que su participacion es andnima, usaremos
cadigos de identificacion internos los cuales mantendran su privacidad. Si los
resultados de este estudio son publicados en una revista cientifica, no se mostrara
ningun dato que permita la identificacion de su persona. Sus archivos no seran

mostrados a ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

Consentimiento:

Acepto voluntariamente a participar en el estudio, he comprendido
perfectamente la informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a
suceder si participo en el presente estudio, también entiendo que puedo decidir

no participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

Nombre:

Fecha:

Firma del participante



Anexo 5. Validacion de instrumentos
- Experto 1

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

1. laformacién general:
Nombees y apellidos del validador: Hy Margpite Vonessa Glvevedo Horo

Nombre del instrumento evaluado: Calidad de atencion de enfermeria
Awtor ded instrumento: Ygge v Ametz (2001),

Temiendo como base los criterios gue a continwacion se presenta, requenmos su
opinidm sobre ¢l instrumento de la investigacion titulada:
“Calidad de atencién de enfermeria y satisfaceidn en padres del servicio
CRED puesto de sabod Clas ks Unidn, Chimbete - 2024

El caal debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinida respecto a
cada critcrio formelado.

IL Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa)

Indicadores de Criterios Deficiente | Regular | Baens | Muy | Excelente

evaluacida del cuslitativos- beeao
instruments | cuastitatives | ("% | (1013 1‘5 (l'; (19-29)
Claridad Essd formulado
con  lengusje b
apeopiado? !
Objetividad JEsth expresado
. con  conductss lg
observadas?
Actualidad (MNeomdo
mance de I
ciencia y ]8
calidad?
Organizackén | Existe s
anganizacin
logica del 18
nstrumento?
Suficiente & Valom los
aspectos en
cantided 6
calidad?
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L Calficacida global; Liecar o cocficiente de valder oblenido en ¢f intervalo
respectivo y escriba sodee of espacio of resultado

71 1aten alon

] Hesultados

gom-m

Vahdez Neda




fo,so-o,so | Vahidez muy baje j Cocficicnte de \ alides

Ll d
0,60 - 069 | Vahdez baga
| 083 | B | Bowmof
J’T,vo_o:n Valider aceptable ;
| 0.80- 089 Validez bucna J
] |
0.90-1,00 va-vyhal

Nota El instrumento podra ser conssderado a partir de una calificacion aceptable

Firma del Experto

Grado scadémico Higer 542
N1 3299636




- Experto 2

UNIVERSIDAD SAN FEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALLD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUKCIO DE EXPERTOS

1. loformaciéa gracral:

Nombees y apelludon def vahdador My Torgles Voness Glaveds Hoo
Fecha §9.05. 2024 Fapeculidad /fA€STIe €l Saiwbd
Newmbre Gl instrmento cvalusdo Satsfaccaon dc lon padres
Autor del instrumento Marun-Fermandez ot al (201%)

Temendo como base 1os CNienos Que 3 COBLINUACKN 3¢ ITsenta, TOGUENVIMOS W)
opinatm sobre ¢l sstrumento de la imestipacstn ttalada
“Calidad de stenciin de enfermeria y satisfaccida on padres del servicie
CRED puesto de salud Clas ks Unbdn, Chimbeote ~ 2004

11 cual debe caleficar com uma valoracudn correspondiente 2 SU OPHIN FESPOCio a
cada cnieno formulsdo

" &b cuastitatives (1% | (1003} | (118 | (17N uuq—]
isstrumente |
| Claridad ;‘mm} |
i ‘oon  lengumpe 9'
' apropuade? | i /
S T ' 2

con  conductas

observadas? 1 )q
Acteslidad | [Adecuado al| & |

avance de h‘
| ciencis Y | )9
Orgasizacién | Jxwe s
. orgnizacide | |
’ lopwa dl ' ]4
i instruments” | |
" Suficiente NVelom s 1
} apectos en | . g
y cantidad ): /

funisea




Intencionalid

J&

JB

)8

14

36| 52

188

Valoracion cuantitativa
(Sumatoria Total x0.005)

oM

Aporte y/o sugerencias para mejorar ¢l astrumento

1L Calificacibn global: Ubicar el cosficiente de walidez obtenido en el mtervalo

respectivo y escriba sobre el espacio ¢l resultado,

Intervalos

Resultados

0,00 - 049

Valdez Nula




0,50 -0,59 Validez muy baja Coeficiente de Validez
0.60 - 0,69 Validez baja 041 o= quv
0,70 - 0,79 Validez aceptable

0.%0-0,89 Validez bucna

0,90-1,00 Valsdez muy buesa

Nota: El istrumento podri ser consaderado a partir de usa calificacion acepeable

_‘ge‘,g RIO DE SALUD

b Haro

Firma del Experto
Grado académico Hopfler Saled Rblica
pNI 32986396



- Experto 3

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Informacién gescral:

Nombres y apellidos del validador Haricte etcisses  Phmames Lnvong
Focha: 0% -0 S 2oy Especialidnd: My S Hoyen 4 &l ~fo,
Nombre del instrumento evaluado: Calidad de atencion de enfermeria

Autor del instrumento. Ygge y Ametz (2001).

Temendo como bass los crilerios que a contingacion se presenta, reqUENmas su
opimion sobre ¢l instrumento de la investigacion ttulada:
“Calidnd de atencién de enfermeria y satisfaccién en padres del servicio
CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbate — 2024"
El cual debe calificar con una valoracion correspoadiente a su opinidn respecto a
cada critenio formulada
1L Aspectes s evaluar: (Calificacién cuantitativa)

Indicadores de Criterios Deficiente | Regular | Dueos :;,. Escelente
P e e K I I
Claridad (Esti formulado
con  leaguape 19
apropiado?
Objetividad iEsté expresado
com  conductas 19
observadas?
Actualidad (Adecmado al
avance de s
ciencia y 4q
calidad?
Organizacién JExiste =
organizacion
logiea el 13
nstrumento?
Suficiente iValoen los
aspecios o
cantidad ¥ 1?
calidad?




abyetivas) i1

*

- 1%

al
propdsito  del 49

Investigacion  y .{q

SN — g8 | 95

8%

Valorackén cuantitativa
(Sumatoria Total x0L00S) 0-9

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumesto

lIL Calificacién global: Ubicar ¢l cocficiente de validez oblenido en o inlevalo
respectivo y escriba sobre el espacio ef resultado.

Istervalos Resultados

0,00 - 049 Validez Nula




0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez boena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: El instramento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

K

Firma del Experto
Grado académice "5 Fhovrals Padvy Ao
DNI 3 tay 5419




Anexo 6. Base de datos

Calidad de atencion

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 |P13|P14|P15|P16 |P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22

N°

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49

50
51

52
53
54




2

3

3

3

55
56

57

58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107




Satisfaccion de padres

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1







- Anexo 7. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de ,204 107 ,000 ,866 107 ,000
atencion
Satisfaccion de ,202 107 ,000 ,859 107 ,000
padres

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo a la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov (muestras >
50), se determino que la variable calidad de atencion y la variable de satisfaccion
de padres no presentaron normalidad (P<0,05), por lo tanto, para la constatacion de

la hipdtesis se aplico la prueba Rho Spearman.



Anexo 8. Formato de publicacion en repositorio

JUSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DF AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DF DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

Nzada Bermotes Angie 1 feele 596594 S niwle31°698 ©gmail wan
= s ~ Corree Electrénice |

Tipo de Documento de Investigacion

Titulo del Documento de Investigacion

Calitod de atencion de enfermeria y Subsfoccon en podres del
Secvicio Crad o 8 Skl Clas 4 Uricn, Chimbole - 2024

[ £3:5 Programa-Acauémico s - = csinemimn oo siraias S e st S —
|

En&rmeﬁd
x Aberto o Pébico ! fnfe op oper ) | ae pdo ! pnfo po cess) ) |
' F-up”’]ui-Tsz) ), — § o h P ]
) Fechadeliberscioadeembarge: /[ (Formato dia/mes/aho)
(") En caso de gdo y anbargo motvo | :
| —
A Orginakdad del Archivo Digital
Por el dejo ia que el archivo digital que entrego a la Universidad, o la versién final del trabajo de
m gacié do y aprobado por ¢l Jurado Evaluador y forma parte del pr que ducca ob o grado
démico o titulo profesional

B. Otorgamiento de una bcencia CREATIVE COMMONS *

B autor, por medio de este documento, autoriza a la Uni dad, pubk sutrabajode i igacion en ¢ digital en

<l Repositorio Institucional Digital, al cual se podré acceder, preservar y difundir de forma Ilbre y gratuita, de manera
integra a todo ¢l documento. ¢
Cidad Ixa Mes Anu

Chimbote 20 41 204

Huclla Digital

! Firma

Importonte
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hu—umw-—uhhﬁb-q- Nuwe y Progredad Inilecianl de svumrdo y e of Mwsso de laley 022
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VERSIDAD SAN PEDRO | Repositonio Institucional Digital



Anexo 9. Reporte de similitud

Calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion en padres
del servicio CRED puesto de salud Clas la Unién, Chimbote -
2024.

INFORME DE ORIGIMNALIDAD

284 27+« 14y

INDICE DE SIMILITUD FUEMNTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA)OS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
hdl.handle.net 9
Fuente de Internet %

repositorio.uwiener.edu.pe 7
Fuente de Internet %

[~

repositorio.unheval.edu.pe 3%

Fuente de Internet

5

repositorio.untumbes.edu.pe 2%

Fuente de [nternet

=]

repositorio.ucv.edu.pe 1 %

Fuente de Internet

[Ed

www.ti.autonomadeica.edu.pe 1
Fuente de Internet %

B B

repositorio.utea.edu.pe 1
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Nacional Federico 1
Villarreal %

Trabajo del estudiante




=

repositorio.uroosevelt.edu.pe
Fuente de Internet

Fo R ono-Unc.edu.pe <Tw
Eatggﬂéltetﬁlmtn?e Universidad Cesar Vallejo <1 %
eestuenta.com <1y
FepOSitorio.unica.edu.pe <1y
F R omo-unac.edu.pe <7
R realat.0rg <Tw
e urru.edu.pe <1y
ST uneedu <%
rﬁ:n\.:::;ﬁg?jitorin.autonomadeica.edu.pe <1 %
SuDmIted o unlandesec <7y
Submitted to unasam <1 %

Trabajo del estudiante




B

Submitted to
consultoriadeserviciosformativos

Trabajo del estudiante

M

(8]

Submitted to Universidad Andina Nestor
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

(%]
w

ciencialatina.org

Fuente de Internet

M

N

repositorio.ucss.edu.pe

Fuente de Internet

MJ
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