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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción de las madres 

sobre el cuidado de la enfermera en el niño sano del programa de crecimiento y desarrollo, 

Hospital “Santiago Apóstol” Utcubamba en el periodo de julio y agosto del 2019. Estudio 

descriptivo de corte transversal, la muestra estuvo constituida por 103 madres que 

acudieron con sus niños menores de 5 años al control del niño sano, en el programa de 

crecimiento y desarrollo, a quienes se les aplicó un cuestionario validado por Paredes. 

Los resultados encontrados respecto a las características sociodemográficas muestra que 

el mayor porcentaje (43%) lo conforman madres en edades de 18 a 22 años, con 

secundaria completa (47,5%), de estado civil conviviente (70,8%), en su mayoría con un 

solo hijo (49,5%) y que registran asistencia hasta 3 controles (62,1%); la satisfacción de 

las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera en el niño sano del programa de 

crecimiento y desarrollo respecto a la dimensión técnica-científica, se observa que el 75% 

tienen un nivel medianamente satisfecho, seguido de la dimensión humana con el 71% de 

nivel medianamente satisfecho y de igual nivel en la dimensión entorno con 75%. Se 

concluye que la satisfacción sobre cuidado de la enfermera en el programa de crecimiento 

y desarrollo, Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 2019, es nivel medio con un 41,7% 

de satisfacción que presentan las madres de los menores de 5 años. 

 

Palabras clave: satisfacción del paciente, cuidado de enfermería, niño sano, crecimiento 

y desarrollo. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the research was to determine the level of satisfaction of mothers 

regarding the care of the nurse in the healthy child of the growth and development 

program, Hospital "Santiago Apóstol" Utcubamba in the period of July and August 2019. 

Descriptive study of cut Cross-sectional, the sample consisted of 103 mothers who 

attended with their children under 5 years of age to the control of the healthy child, in the 

growth and development program, to whom a questionnaire validated by Paredes was 

applied. The results found regarding the sociodemographic characteristics show that the 

highest percentage (43%) is made up of mothers between the ages of 18 and 22, with 

completed secondary school (47.5%), of cohabiting marital status (70.8%), in the 

majority with only one child (49.5%) and who registered attendance of up to 3 controls 

(62.1%); The satisfaction of mothers regarding the care provided by the nurse in the 

healthy child of the growth and development program with respect to the technical-

scientific dimension, it is observed that 75% have a moderately satisfied level, followed 

by the human dimension with 71 % of level moderately satisfied and of the same level in 

the environment dimension with 75%. It is concluded that satisfaction with nurse care in 

the growth and development program,  Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 2019, is 

medium level with 41.7% satisfaction presented by mothers of children under 5 years of 

age. 

 

Keywords: patient satisfaction, nursing care, healthy child, growth and development. 
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I. Introducción  

1.1. Realidad problemática  

Actualmente a nivel internacional en tema sanitario es prioridad la calidad y 

seguridad de la atención a los usuarios con el cumplimiento de estándares 

internacionales de calidad, razón por la cual es necesarios que en todas las entidades 

sanitarias se apliquen programas de educación continua, dirigida a sus 

colaboradores asistenciales y administrativos1. 

En México todo lo referente a cuidado pediátrico preventivo está citado en la Norma 

Oficial Mexicana para la Atención a la Salud del Niño donde se señala que el menor 

de 5 años debe de acceder a una vigilancia de la vacunación, de la nutrición, y 

respecto a la madre, debe de ser capacitada2.  

Los Recursos Humanos en Salud (RHUS) son la pieza clave en la gestión de calidad 

en la atención sin embargo no se observa su participación en procesos de reforma 

sanitaria. En el Perú, en las últimas tres décadas se han incorporado políticas de 

mejora en RHUS en el desarrollo de sus competencias con la finalidad de destacar 

su rol en la atención de calidad3. 

El Instituto Nacional de Estadística-INEI al 2016 desarrolló por tercera vez la 

Encuesta a establecimientos de salud-ES en la Atención del CRED, donde se 

evidenció que del total de 183 ES, solo 18 clasifican para ofertar una cobertura 

adecuada en se servicio, razones como lo observado respecto al lavado de manos 

donde el 33.8% lo cumple, el 40.8% señala un tiempo de atención más de una hora 

hacen que la madre no esté satisfecha con la atención que se brinda4. 

La percepción de insatisfacción por parte de los usuarios de los servicios de salud, 

han llevado al Ministerio de Salud (MINSA) a elaborar la “Guía Técnica para la 

Evaluación de la Satisfacción del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud 

y Servicios Médicos de Apoyo”, contribuyendo a diagnosticar los factores de la 

insatisfacción del usuario externo, y así establecer acciones para la mejora continua 

centrada en la satisfacción del paciente5.  
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Los ES de nuestro país, se preocupan por ofertar un servicio óptimo a los usuarios, 

sin embargo, en estudios realizados, pero ellos siguen manifestando incomodidades 

y sentirse insatisfechos por la atención que el personal de salud les brinda. 

Durante las prácticas hospitalarias, en el Hospital Santiago Apóstol ubicado en la 

ciudad de Bagua Grande, en el servicio de Crecimiento y Desarrollo (CRED) 

existen 02 enfermeras contratadas por CAS, una trabaja en el turno de la mañana y 

otra durante turno tarde, la institución les exige una producción de 24 pacientes al 

día, que equivale a 4 pacientes por hora, permitiendo que las enfermeras atiendan 

de manera rutinaria a los niños que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo. 

A pesar que la Norma Técnica de Salud para el Control de crecimiento y desarrollo 

de la niña y el niño menor de cinco años. RM-N° 537-2017/MINSA, refiere que se 

debe atender 3 pacientes por hora. Por otro lado, las madres muestran su 

insatisfacción con la atención recibida en el servicio Esta realidad permite analizar 

si realmente el personal de enfermería ofrece una calidad del cuidado del niño/a 

durante la atención.  

1.2. Formulación del problema  

¿Cuál es el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado de la enfermera en 

el niño sano del programa de crecimiento y desarrollo, del  Hospital “Santiago 

Apóstol” Utcubamba, durante los meses de julio y agosto del año 2019? 

1.3. Justificación  

La satisfacción acerca del cuidado en las prestaciones de salud, es sin duda un tema 

de gran preocupación, ya que la calidad del cuidado y la satisfacción, se encuentran 

entrelazadas. 

En la actualidad hay escasas investigaciones sobre el tema a investigar, en la cual 

la madre pueda recibir y percibir la calidad de los cuidados que ofrece la enfermera 

(o), ya que se constituyen en las personas más idóneas para para expresar su sentir 

acerca de su experiencia al cumplimiento del control de salud en el niño menor de 

5 años.  

El profesional de enfermería es el encargado de vigilar y detectar los posibles 

riesgos o existencia de enfermedades, realizando las actividades programadas de 
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acuerdo a la norma técnica conforme a la edad, atendiendo a las exigencias que 

muestra cada niño; sin embargo, a pesar de ese esfuerzo las madres se quejan del 

servicio de la enfermera, mayormente vinculadas a la soberbia en el trato, el largo 

tiempo de espera, entre otros. 

Este estudio es importante porque nos permitirá tener un conocimiento claro, acerca 

del desempeño de la enfermera, valorado desde la percepción de la madre en 

relación a lo que pueda observar sobre atención brindada por el profesional de 

enfermería.  

Los resultados de este estudio aportarán marco referencial a la fundamentación en 

la generación de planes de mejora continua, en beneficio de la población infantil y 

de la madre; lo que redundará en beneficio de la calidad de vida de la población; 

asimismo aportará elementos para nuevas investigaciones sobre el tema.  

1.4. Hipótesis 

El nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado de la enfermera en el niño 

sano del programa de crecimiento y desarrollo del Hospital “Santiago Apóstol” 

Utcubamba, 2019, es medio. 

1.5. Objetivo general 

Determinar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado de la enfermera 

en el niño sano del programa de crecimiento y desarrollo del Hospital Santiago 

Apóstol Utcubamba, 2019. 

1.6. Objetivos específicos 

- Describir las características sociodemográficas de las madres que acuden al 

programa de niño sano, hospital Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019. 

- Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión técnica científica en el servicio CRED 

Hospital Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019.  

- Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión humana en el servicio CRED Hospital 

Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019.  
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- Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión entorno en el servicio CRED Hospital 

Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019.  
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II. Marco Teórico 

 

2.1.Antecedentes de la investigación 

a. Internacional 

Gonzáles, Aldana, y Mendoza6, en su investigación llegó a los resultados 

siguientes: el 94.2%   de padres se sienten satisfechos con el servicios que se 

proporciona, el  96.2%  de  los  padres manifestó un  trato digno y respetuoso del 

colaborador médico, el 91,8% señala ambiente adecuado, el 81,8% , la atención se 

da con privacidad, el espacio físico del ES fue considerado  limpio  en  87.1%  y el 

65,1% menciona  tiempo  de  espera es inadecuado. Conclusión: Aspectos de mayor 

relación   con la satisfacción de los usuarios fueron el ambiente, la comunicación y 

el trato recibido. El tiempo de espera ha generado mayor insatisfacción en los 

usuarios del programa. 

Monteiro7, realizó una investigación donde trató de estimar el nivel de satisfacción 

del cuidador respecto a dimensiones “estructura”, “proceso” y “resultado”, 

encontrándose niveles positivos de satisfacción. La “estructura” mostró una 

mediana de 28 puntos (mín. 7 y máx. 35), en “proceso” el promedio fue 39,1 (mín. 

y máx. 45). La dimensión “resultado” obtuvo 8,04 (mín. 2 y máx. 10). Respecto a 

la atención recibida, la consideraron “buena” (63%). Concluye: la evaluación de la 

satisfacción usuaria debe ser realizada de forma continua. 

Caizabanda8, realizó un estudio descriptivo, transversal y de cohorte, para 

reconocer la satisfacción de los cuidadores de los niños y niñas hospitalizados en el 

área de Pediatría. Los resultados fueron un 60% de los cuidadores están satisfechos 

con la atención que reciben y el 40% están insatisfechos por la atención de los 

enfermeros. 

Arias, Armijos y Naranjo9, en su investigación buscó evaluar la calidad de atención 

brindada a los usuarios en el ES de Cuenca. Resultados: el nivel de satisfacción de 

los usuarios es bueno para el 77,3% mujeres y el 85,3% en varones. Concluyó: 

calidad de atención buena y está relacionada con el nivel de satisfacción del usuario 

respecto al acceso a los medios de diagnóstico, tratamiento e información. 
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b.   Nacional 

Fernández10, en su investigación determinó el nivel de satisfacción de madres que 

acuden al consultorio de CRED.  Sus resultados un 64.0% de las madres señalan 

satisfacción bajo, el 23% satisfacción medio y solo el 13% alta respecto de los 

cuidados por el profesional de enfermería. Respecto a la dimensión técnico – 

científico el 61 % satisfacción alta, mientras que en la dimensión interpersonal tuvo 

60.0% de satisfacción baja, la dimensión entorno 58 % satisfacción baja. 

Conclusión: se manifiesta una satisfacción baja en los cuidados que brinda el 

profesional de enfermería. 

Alania11, en su tesis sobre la calidad de cuidado que brinda la enfermera en CRED, 

realizado con 50 madres. Los resultados fueron: 40 (80%) están muy satisfechas, 

13 (16%) satisfechas y 2 (4%) poco satisfechas; dimensión humana 41 (82%) están 

muy satisfechas, 6 (12%) satisfechas y 3 (6%) poco satisfechas; dimensión técnica 

35 (70%) están muy satisfechas, 13 (26%) satisfechas y 2 (4%) poco satisfechas;  

dimensión entorno, 32 (64%) están muy satisfechas, 28 (14%) satisfechas y 4 (8%) 

están poco satisfechas. Concluyó: nivel de satisfacción altamente satisfecho hacia 

cuidado brindado por la enfermera CRED además señaló que la enfermera saluda 

al ingresar, aplica la evaluación física, deja indicaciones escritas, emplea materiales 

de apoyo para evaluar. 

Iliquin12 en su investigación en el Centro de Salud Materno Infantil del Rímac, 

obtuvo como resultados: el 39% de madres oscilan entre 18 a 23 años, el 35% tiene 

estudios secundarios, el 37% amas de casa, el 24% trabajan de forma independiente, 

y el 100% son usuarias del programa; en relación al cuidado humanizado en 

enfermería: 29% tiene un nivel bueno, 53% un nivel regular y el 18% muestra un 

nivel deficiente. En relación al nivel de satisfacción: 41% tiene un nivel alto, 43% 

un nivel medio y el 15% un nivel bajo”. Concluyendo que hay una relación 

significativa dentro del cuidado humanizado y la satisfacción de las madres.  

Ortiz13 en su investigación obtuvo como resultados: que el 56,2% de las 

entrevistadas, percibieron “insatisfacción”, el 18,8% “mediana satisfacción” y el 

25% “satisfacción”, sobre las características sociodemográficas el 46,2% está entre 

24 a 28 años, el 47,5% son de la costa, el 41,3% presenta secundaria completa y el 
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56,3% de madres manifiestan tener entre 5 a 8 controles de Cred. Concluyendo que 

existe una notoria tendencia de insatisfacción en las madres de familia.  

Justo 14, en su investigación determinó la percepción de las madres sobre la calidad 

de atención en CRED. Los resultados: las madres perciben la calidad de atención 

como medianamente favorable en las dimensiones: técnico – científico con el 

49.3%, interpersonal/humana 56.7% y entorno/confort 43.3%; en la dimensión 

técnico- científico como favorable: eficacia con 91%; medianamente favorable: 

eficiencia 52.2%, seguridad 59.7%, integridad 76.1%, efectividad 55.2%, 

accesibilidad 47.8% y continuidad 59.7%; en la dimensión interpersonal/humana 

se perciben como medianamente favorable: respeto 49.2% interés 47.75%, 

amabilidad 52.2%, ética 50.7% e información 56.7% y finalmente la dimensión del 

entorno/confort: ambientación 52.2%, comodidad 58.2% y privacidad 47.8% son 

favorables; limpieza 58.2% y confianza 52.2% son medianamente favorable y 

orden con 58.2% es desfavorable. Se concluyó que la calidad de atención es 

medianamente favorable en las dimensiones: interpersonal/humana, técnico-

científico y entorno/confort. 

c. Local  

Taminche15, en su investigación los resultados fueron: del 100% de los padres el 

82.2% (60) percibe la calidad de atención como bueno y el 17.8% (13) como 

regular. Así mismo en la dimensión Técnico científico, el 91.8% (67) lo percibe 

como óptimo y el 8.2% (6) como bueno; en la dimensión humana el 42.5% (31) 

como optimo, el 37% (27) como bueno, el 16.4% (12) como regular y solo el 4.1% 

(3) como malo. En la dimensión del entorno el 54.8 % (40) percibe como malo y el 

45.2% (33) como regular. En conclusión: Del total de los padres de familia más de 

las 3/4 partes percibe la calidad de atención recibida en consultorio de CRED como 

bueno y solo 1/4 parte como regular. 
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2.2.  Bases teóricas 

 

2.2.1. Satisfacción del usuario 

 

a. Definición  

Pascoe citado por Seclen-Palacín et al.16, define “la satisfacción de usuario como 

la experiencia de la persona comparada con aspectos subjetivos de la persona 

luego de la atención sanitaria, obteniéndose una respuesta de valor después del 

servicio brindado”.  

Según el Ministerio de Salud (MINSA)17, “es el grado de cumplimiento de la 

entidad sanitaria sobre las expectativas y percepciones de la persona sobre el 

servicio ofertado”.  

b. Tipos de satisfacción 

 Satisfacción completa : expectativas del usuario cumplidas en su totalidad13.  

 Satisfacción intermedia (Medianamente satisfechos): expectativas del 

usuario cumplidas parcialmente13.  

 Insatisfacción (Insatisfechos): expectativas del usuario no cumplidas en su 

totalidad13. 

 

c. Evaluación de la satisfacción usuaria en salud 

Se puede evaluar la satisfacción con la atención a través de la percepción que 

tienen los pacientes y familiares, y a su vez identificar cuáles elementos de la 

atención determinan su satisfacción o insatisfacción; así como la percepción de 

los propios proveedores e identificación de cuáles elementos de su trabajo 

afectan su satisfacción laboral. Del mismo modo, realizar esta evaluación lleva 

a no despreciar la perspectiva global con instrumentos con fuerte confiabilidad 

y validez18. 

La satisfacción de los usuarios de salud no sólo es un indicador de excelencia, 

es más aún, un instrumento de la excelencia. 

 

Básicamente la satisfacción del usuario se ve reflejada cuando sus expectativas 

fueron alcanzadas o superadas por lo brindado por los servicios de salud. En 
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este sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer las expectativas del usuario 

ampliamente19. 

 

2.2.2. Cuidado de enfermería  

2.2.2.1. Definición 

“Función principal del profesional en enfermería hacia la conservación, 

mantenimiento y autocuidado de la salud en la relación enfermera-paciente”20. 

Es todo procedimiento que la enfermera/o realiza para promover el bienestar y 

la salud de la persona, grupo familiar y comunal21. 

 

2.2.2.2. Teoría de los Cuidados de Enfermería 

La investigación se sustenta en el Modelo de Virginia Henderson. 

El modelo de Virginia Henderson 

Este modelo se encuentra centrado en las necesidades humanas, donde la función 

singular de la enfermería es asistir al individuo sano o enfermo en las acciones 

que contribuyan a la salud o su recuperación, las cuales este, no pueda realizar 

en un momento determinado de su ciclo vital22. 

a. Asunciones filosóficas 

- La enfermera tiene función propia, ayuda tanto a individuos sanos como 

enfermos, pero a la vez desarrolla actividades compartidas con otros 

integrantes del equipo de salud23. 

- La sociedad espera un servicio propio de la enfermera, que ningún otro 

profesional puede brindarle23. 

 

- Todo ser humano tiene 14 necesidades básicas que satisfacer, en 

consecuencia, necesita libertad y hace el esfuerzo necesario para 

alcanzarlo23. 

- Las necesidades no satisfechas fracturan la unidad holística del ser 

humano23. 

- Todo individuo se constituye en una unidad vital, con elementos 

biopsicosociales y espirituales interactuando entre ellos23. 
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c. Elementos 

- Objetivos de los cuidados: “ayudar a la persona a satisfacer sus 

necesidades básicas”23. 

- Usuario del servicio: “persona que presenta un déficit, real o potencial, 

en la satisfacción de sus necesidades básicas, o que aun sin presentarlo 

tiene potencial de desarrollo”23.  

- Papel de la enfermería: “ayudar a la persona a mantener su 

independencia, desarrollando su fuerza, conocimientos y voluntad o 

sustituyéndola en aquello que no pueda realizar por sí misma”23. 

- Fuente de dificultad: “impedimento mayor en la satisfacción de las 

necesidades, que limitan el desarrollo de potencial de la persona: falta de 

fuerza, conocimientos o voluntad para satisfacer sus necesidades 

básicas”23. 

 

2.2.3. Calidad en cuidados de enfermería basado en Avedis Donabedian 

Avedis Donabedian, propone tres dimensiones siguientes:  

a. La dimensión técnico- científica: que incorpora los aspectos científicos y 

técnicos del proceso de la atención, caracterizado por: 

- Efectividad, “referida al logro de cambios positivos en el estado de salud de 

la población; eficacia, referida al logro de objetivos en las prestaciones del 

servicio de salud y eficiencia, en referencia al adecuado uso de recursos 

estimados para obtener los resultados esperados”24. 

- Continuidad, seguridad e integralidad: “referidas a la prestación 

ininterrumpida del servicio, optimizando beneficios y minimizando riesgos 

y velando que el usuario reciba la atención de salud requerida con interés 

por la salud de quien lo acompaña”24. 

b. La dimensión humana, representa el aspecto interpersonal de la atención, 

caracterizado por:  

- Respeto a los derechos y a la cultura de cada individuo; brindándole una 

información correcta, oportuna y comprensible para el usuario o el familiar 

a cargo; mostrando interés en las percepciones, necesidades y demandas24. 
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- Amabilidad y ética, referido al trato cordial, cálido y empático en la atención 

y ejercitando los principios ético-deontológicos que regulan la actuación de 

los profesionales y trabajadores de la salud24. 

c. La dimensión entorno, que representa las bondades que la institución ofrece 

para la prestación del servicio y que generan valor agregado para el usuario con 

costos accesibles y sostenibles; implicando un nivel básico de comodidad, 

ambientación, limpieza, orden, privacidad y confianza24. 

 

2.2.4. Rol de la enfermera en el programa de crecimiento y desarrollo.  

. Valoración según MINSA25 

El personal de enfermería durante la atención en CRED debe de realizar lo 

siguiente: 

- Evaluar los factores biopsicosociales que limiten el crecimiento y 

desarrollo óptimo del infante. 

- Emplear técnicas y procedimientos para evaluar el aspecto físico y 

neurológico durante el control de CRED, así como también la parte visual 

y auditiva del infante. 

- Es necesario el descarte de enfermedades prevalentes identificando la 

ocurrencia del mismo a partir del último control y el actual. 

- Realizar la valoración antropométrica y verificar el estado nutricional 

junto con el calendario de vacunación y esquema de suplementación de 

hierro.  

- Aplicar escalas de desarrollo psicomotor (EEDP); psicomotriz (TEPSI); y 

Test del desarrollo del niño (TPED). 

 

2.3. Definición de términos 

-  Cuidado 

Actividad humana, definida como relación y proceso referidas a la atención 

oportuna, continua y permanente, que considera al cuidado como la esencia de 

la disciplina, que implica a quien recibe el cuidado y al cuidador (receptor-

enfermero)23.  
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- Cuidado de enfermería 

Mompart citado por Quispe26 define el cuidado de enfermería como una acción 

positiva de relación entre el usuario y la enfermera, que permite que ésta realice, 

en el individuo o para él, actividades de apoyo, orientación o ejecución de 

determinadas técnicas a favor del mantenimiento de la salud de la recuperación 

incremento de esta llevados a cabo cuando lo necesita y se extiende desde el 

nacimiento hasta la muerte, por lo tanto, contribuyen a la supervivencia. La 

atención directa ocupa un lugar fundamental en el ejercicio de la profesión. 

- Satisfacción 

Es la persona o grupo de personas que tiene una necesidad de información y que 

utiliza o utilizará recursos o servicios de información para cubrirla27. 

- Satisfacción del usuario 

Pérez citado por Quispe26 lo define como el cumplimiento de los requerimientos 

necesarios para obtener un resultado con un cierto grado de gozo para el 

paciente. 

- Control de crecimiento y desarrollo 

“Actividades periódicas y sistemáticas realizadas por la enfermera y el médico, 

con el objetivo de vigilar de manera adecuada y oportuna el crecimiento y 

desarrollo de la niña y el niño, para determinar de forma precoz: riesgos, 

trastornos y enfermedades, facilitando su diagnóstico e intervención oportuna. 

Es un proceso individual, integral, oportuno, periódico y secuencia28.  

 

- Crecimiento   

“Proceso de incremento de la masa corporal de un ser vivo, debido al aumento 

en el número de células o de su tamaño. Está regulado por factores nutricionales, 

socioeconómicos, culturales, emocionales, genéticos y neuroendocrinos, entre 

otros”28. 

 

- Desarrollo  

Proceso por el cual los seres vivos logran su mayor capacidad funcional de sus 

sistemas a través de los fenómenos de maduración diferenciación e integración 

de funciones28. 



26 
 

II. Material y Métodos 

 

2.1.  Diseño de investigación 

Esta investigación es de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, de corte 

transversal.  

Enfoque cuantitativo, utiliza esquemas que permiten validar hipótesis formuladas, 

comprobándose de forma secuencial y probatorio29. 

Tipo descriptivo, porque va a precisar las cualidades, es decir las dimensiones de la 

variable en estudio mediante la recogida de datos; con recolección y análisis de 

datos29. 

De corte transversal, porque describe la información en un tiempo determinado29. 

 

M               X                O 

Donde: 

M: muestra  

X: variable en estudio 

O: cuestionario de recojo de información  

 

2.2. Población, muestra y muestreo 

 

2.2.1. Población 

 

Respecto a población Arias, Villasís y Miranda citados por Santisteban30, la define 

como la agrupación de seres y objetos definidos y accesibles.  

Pare el presente estudio la población fue de 168 madres de menores de 5 años que 

acudieron al control del niño/a sano, en el programa de CRED- Hospital I “Santiago 

Apóstol” durante los meses de julio  y agosto del año 2019. 

 

2.2.2. Muestra 

Estuvo conformada por 103 madres, la muestra se determinó aplicando la fórmula 

para poblaciones finitas. 
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Fórmula: 

𝑛 =
𝑍2 𝑃𝑄𝑁

𝐸2 (𝑁−1)+𝑍2 𝑃𝑄

 

                 siendo: z al 95%= 1,96 y E (margen de error) = 5% 

 

Reemplazando: 

𝑛 =
(1.96)2.. 0,5.0,5.168

0,052 (168 − 1) + (1,96)2  0,5.0,5

 

                       𝑛 =
161.3472

1,3779
= 102.8 

 

𝒏 = 𝟏𝟎𝟑 

 

2.2.3. Muestreo 

Se utilizó el muestreo probabilístico aleatorio simple. 

 Criterios de inclusión 

- Madres > 18 años. 

- Madres con niño/as de 1 mes de vida hasta 4 años 11 meses 29 días. 

- Madres con hijos que tengan 3 controles como mínimo en CRED.  

- Madres que firmen el consentimiento informado 

 

 Criterios de exclusión 

- Madres habilidades limitantes para expresarse (sorda, muda) 

- Madres que entreguen cuestionario con preguntas sin respuesta. 

 

2.3. Determinación de variables 

Es univariable. 

Variable:  Satisfacción de las madres sobre el cuidado de enfermería.  
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2.4. Fuentes de información 

- Fuentes primarias: cuestionario aplicados   a las madres. 

- Fuentes secundarias: libros, artículos científicos, norma técnica de salud.  

 

2.5. Métodos 

- Método deductivo, “este método es el procedimiento racional que va de lo 

general a lo particular”, se utilizó para analizar los resultados y conclusiones 

obtenidas, mediante la aplicación del instrumento de investigación, en la 

presente investigación se utilizará un cuestionario29.  

 

2.6. Técnicas e instrumentos 

2.6.1. Técnica: se utilizó la encuesta 

2.6.2. Instrumento: se utilizó el cuestionario aplicado en la tesis de Ortiz13, el cual 

validado por Paredes Menacho Cristina en el 2013; el mismo que está 

constituido por 2 partes; en la primera contiene datos generales, y en la 

segunda parte contiene 32 preguntas, divididas en 3 dimensiones: dimensión 

humana (ítems 1-14), dimensión técnico científico (ítems 15-26) y 

dimensión del entorno (ítems 16-32); las respuestas tienen una valoración 

de siempre: 3 puntos, a veces: 2 punto, nunca: 1 punto. 

 

Escala de valoración para determinar el nivel de satisfacción  

Se determinó mediante la Escala de Estanones a través de la Campana de Gauss, 

usándose una constante de 0.75. 

 Valoración por dimensiones 

-Dimensión Técnico-científica: 

Insatisfecho=Menor a 26 puntos 

Medianamente Satisfecho=De 26 a 32 puntos 

Satisfecho=Más de 32 puntos 

-Dimensión Humana: 

Insatisfecho=Menor a 33 puntos 

Medianamente Satisfecho=De 33 a 41 puntos 

Satisfecho=Más de 41 puntos 

-Dimensión Entorno: 

Insatisfecho=Menor a 12 puntos 
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Medianamente Satisfecho=De 12 a 14 puntos 

Satisfecho=Más de 14 puntos 

 

 Valoración general 

Insatisfecho=Menor a 72 puntos 

Medianamente Satisfecho=De 72 a 86 puntos 

Satisfecho=Más de 86 puntos 

 

Validez y confiabilidad 

 Validez: se realizó mediante 3 jueces expertos evaluando criterios de 

claridad, pertinencia y relevancia, luego se estableció la concordancia 

mediante la prueba binominal cuyo valor fue 1, que demuestra la validez del 

instrumento. (Anexo 2)  

 Confiabilidad: mediante la prueba piloto a 20 madres con características 

comunes. Luego se aplicó el coeficiente alfa de Cronbach, cuyo valor fue 

0,823. (Anexo 2) 

 

2.7. Procedimiento  

a) En primer lugar, se solicitó la autorización al director del Hospital Santiago 

Apóstol, se coordinó las facilidades para la ejecución del estudio; se informó de 

los objetivos, metodología y duración del estudio, asimismo se presentó el 

instrumento con el cual se recolectó la información. 

b)  Luego de obtenido el permiso, se coordinó con el jefe del Servicio de 

Crecimiento y Desarrollo del Niño las fechas de recojo de información, 

asimismo se solicitó el Padrón nominal de niños menores de 5 años. 

c) Antes de la recolección de información se explicó a las madres de los niños 

menores de 5 años que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo, el objetivo 

del estudio y se procedió a la firma del consentimiento informado. 

d) Luego se procedió a la recolección de la información, que estuvo a cargo de la 

investigadora, los días lunes a sábado de 8:am a 1:00 pm durante los meses julio 

y agosto. 



30 
 

e) Se garantizó el carácter anónimo y de confidencialidad del llenado de la encuesta 

y el tiempo de duración de la aplicación del instrumento en cada participante fue 

aproximadamente de 15 minutos. 

2.8. Análisis de datos  

El procesamiento de datos se realizó la estadística descriptiva; para determinar 

frecuencias, promedios, porcentajes y han sido presentados en tablas y figuras. Se 

hizo uso del programa SPSS versión 25. 

2.9. Consideraciones éticas 

- Principio de Beneficencia: durante la realización del presente estudio, se buscó 

siempre no exponer a algún riesgo a las madres participantes31. 

- Consentimiento informado: se buscó la participación libre y voluntaria de la 

madre de familia mediante su consentimiento31. 

- Principio de justicia: todas las madres participantes, recibieron el mismo trato 

sin distinción alguna31. 
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III. Resultados  

 

Objetivo específico 01. 

Describir las características sociodemográficas de las madres que acuden al programa 

de niño sano, hospital Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019 

Tabla 1. Características sociodemográficas de las madres de niños 

 

En la tabla 1, se aprecia que el mayor porcentaje (43%) lo conforman madres en 

edades de 18 a 22 años, con secundaria completa (47,5%), de estado civil conviviente 

(70,8%), en su mayoría con un solo hijo (49,5%) y que registran asistencia hasta 3 

controles (62,1%). 

 

Características sociodemográficas  n % 

 

Edad 

 

18-22 

23-27 

28-32 

33-37 

38-42 

44 

28 

30 

0 

1 

43 

27 

29 

0 

1 

Procedencia Zona rural 

Zona urbana 

2 

101 

2 

98 

Grado de instrucción Primaria incompleta 

Primaria completa 

Secundaria incompleta 

Secundaria completa 

Técnico superior incompleto 

Técnico superior completo 

Superior universitario 

4 

11 

7 

49 

7 

8 

17 

3,8 

10,6 

6,7 

47,5 

6,7 

7,7 

16.5 

Estado civil Soltera 

Casada 

Divorciada 

conviviente 

25 

4 

1 

73 

24.2 

3.8 

0,9 

70,8 

Número de hijos 1 hijo 

2 hijos 

3 hijos 

4 o más hijos 

51 

36 

9 

7 

49,5 

34,9 

8,7 

6,7 

Número de controles 1ro –  3er  

4to –  5to  

6to – 9no 

10mo – 12avo  

64 

30 

7 

2 

62,1 

29,1 

6,7 

1,9 
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Objetivo específico 02. 

 Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión técnico científica en el servicio CRED Hospital 

Santiago Apóstol meses julio y agosto del 2019. 

Tabla 2. Nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión técnica en el servicio de CRED  

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba  

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario 

En la tabla 2, se observa que en la dimensión técnica el 75 % de las madres se 

sintieron medianamente satisfechas con la calidad del cuidado que brinda la 

enfermera, mientras que el 20% se mostraron satisfechas. 

 

Figura 1. Nivel de satisfacción de las madres sobre calidad del cuidado que brinda 

la enfermera respecto a la dimensión técnica en el servicio de CRED 

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba  

        

        

 

5%

75%

20%

0
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20
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40

50
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Insatisfecho Medianamente
satisfecho

Satisfecho

Calidad del cuidado de la enfermera

Escala n % 

Insatisfecho 5 5 

Medianamente satisfecho 77 75 

Satisfecho  21 20 

Total 103 100 
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Objetivo específico 03.  

Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión humana en el servicio CRED Hospital Santiago 

Apóstol meses julio y agosto del 2019.  

 

Tabla 3. Nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión humana en el servicio de CRED 

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 2019. 

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario 

En la tabla 3, se observa que en la dimensión humana el 71% % de las madres se 

sintieron medianamente satisfechas con el cuidado que brinda la enfermera, 

mientras que el 8% se mostraron insatisfechas. 

 

Figura 2. Nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión humana en el servicio de CRED  

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba. 

              

    

Escala n % 

Insatisfecho 8 8 

Medianamente satisfecho 73 71 

Satisfecho  22 21 

Total 103 100 
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Objetivo específico 04. 

Identificar el nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión entorno en el servicio CRED Hospital Santiago 

Apóstol meses julio y agosto del 2019.  

 

Tabla 4. Nivel de satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la 

enfermera respecto a la dimensión entorno en el servicio de CRED  

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 2019. 

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario 

En la tabla 4, se observa que en la dimensión entorno el 75 % de las madres se 

sintieron medianamente satisfechas con la calidad del cuidado que brinda la 

enfermera, mientras que el 19% se mostraron satisfechas. 

 

Figura 3. Nivel de satisfacción de las madres sobre calidad del cuidado que brinda 

la enfermera respecto a la dimensión entorno en el servicio de CRED  

Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 2019. 
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Satisfecho

Calidad del cuidado de enfermería

Escala n % 

Insatisfecho 6 6 

Medianamente satisfecho 77 75 

Satisfecho  20 19 

Total 103 100 
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Tabla 5. Nivel de satisfacción de las madres sobre la calidad cuidado que brinda la 

enfermera respecto a dimensiones: técnica, humana y entorno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

Fuente. Base de datos 

 

 En la tabla 5, se aprecias el % de satisfacción por dimensiones, donde en las tres 

dimensiones resalta el nivel medio de satisfacción con más del 70%. 

 

Tabla 6. Nivel de Satisfacción de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera en 

el niño sano del programa de CRED, Hospital Santiago Apóstol Utcubamba 

2019.  

Nivel de satisfacción n % 

Insatisfecho  26 25.2% 

Medianamente satisfecho 
43 41.7% 

Satisfecho  34 33.0% 

Total  103 100% 
                          . 

Dimensión/Escala n % 

Técnica  

Insatisfecho 5 5 

Medianamente satisfecho 77 75 

Satisfecho  21 20 

Humana  

Insatisfecho 8 8 

Medianamente satisfecho 73 71 

Satisfecho  22 21 

Entorno  

Insatisfecho 6 6 

Medianamente satisfecho 77 75 

Satisfecho  20 19 
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La tabla 6, nos muestra el nivel de satisfacción global, resaltando el nivel medio 

con un 41,7% de satisfacción que presentan las madres de los menores de 5 años. 
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IV. Discusión  

En el trabajo de investigación titulado: “Satisfacción de las madres sobre el cuidado de la 

enfermera en el niño sano del programa de Crecimiento y Desarrollo Hospital Santiago 

Apóstol Utcubamba 2019, los resultados encontrados guardan una relación directa según 

el procesamiento de la información recabada. 

El estudio respecto a las características sociodemográficas muestra que el mayor 

porcentaje (43%) lo conforman madres en edades de 18 a 22 años, con secundaria 

completa (47,5%), de estado civil conviviente (70,8%), en su mayoría con un solo hijo 

(49,5%) y que registran asistencia hasta 3 controles (62,1%), a diferencia de Ortiz13 quién 

señala que el 46,2% de las madres está entre 24 a 28 años, el 47,5% son de la costa, el 

41,3% presenta secundaria completa y el 56,3% de madres manifiestan tener entre 5 a 8 

controles de Cred, y con cierta similitud de resultados con la investigación de Iliquin12 

quién encontró en su muestra el 39% de madres oscilan entre 18 a 23 años, el 35% tiene 

estudios secundarios, el 37% amas de casa, el 24% trabajan de forma independiente, y el 

100% son usuarias del programa. 

En relación a la variable calidad del cuidado de enfermería según percepción de las 

madres los resultados muestran que en la dimensión técnica el 75% está medianamente 

satisfecho, el 20% está satisfecho y el 5% está insatisfecho, lo que quiere decir que el 

95% está entre medianamente satisfecho y alto, por lo tanto en esta dimensión se 

evidencia que la enfermera: informa los procedimientos que realizará, brinda buena 

explicación, informa sobre el avance del niño, se toma tiempo necesario para atención, 

usa palabras adecuadas de entender. 

En la dimensión humana el 71% de las madres perciben una calidad de atención 

medianamente satisfecho, satisfecho 21%, insatisfecho 8%, lo que quiere decir que el 

92% está entre medianamente satisfecho y satisfecho. Esta dimensión se refiere a: atiende 

correctamente al niño, con paciencia y sin apuros, enseña los pasos de alimentación 

adecuada, de manera amable. 

En la dimensión entorno el 75% de las madres perciben una calidad de atención 

medianamente satisfecho, satisfecho 19%, insatisfecho 6%, lo que quiere decir que el 

94% está entre medianamente satisfecho y satisfecho. Esta dimensión se refiere a: se 
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preocupa por consecuencias del niño, el ambiente está limpio y ordenado, atención es 

individualizada, preocupada por la comodidad. 

Los resultados encontrados en esta parte de la investigación se asemejan a Fernández10 

respecto a la dimensión técnico – científico el 61 % satisfacción alta y la dimensión 

entorno 58 % satisfacción baja, Alania11 afirma que en la dimensión humana el 82% están 

muy satisfechas, dimensión técnica el 70% están muy satisfechas, 13  satisfechas y 2 poco 

satisfechas;  y en la dimensión entorno el 64% están muy satisfechas, coincidiendo con 

Taminche15 que señala en la dimensión Técnico científico, el 91.8% lo percibe como 

óptimo y el 8.2% como bueno; en la dimensión humana el 42.5% como optimo, el 37% 

como bueno, el 16.4% como regular y solo el 4.1% como malo. En la dimensión del 

entorno el 54.8 % lo percibe como malo y el 45.2% como regular. Los resultados 

obtenidos en la investigación en relación a la variable Satisfacción de las madres sobre el 

cuidado que reciben en el servicio de CRED muestran que el 41.7% tiene una satisfacción 

medianamente satisfecho.  

Resultados que coinciden con Justo14 al señalar que la atención es medianamente 

favorable en las dimensiones: interpersonal/humana, técnico-científico y entorno/confort. 

Las investigaciones de  Fernández10 señala 64% satisfacción bajo, el 23% satisfacción 

medio y solo el 13% alta respecto de los cuidados por el profesional de enfermería, 

coincidiendo con la conclusión de Ortiz 13 que concluye que existe una notoria tendencia 

de insatisfacción en las madres de familia; sin embargo, los resultados de Alania11 son 

opuestos, señalando que el 40 (80%) están muy satisfechas, 13 (16%) satisfechas y 2 (4%) 

poco satisfechas, concluyendo nivel de satisfacción altamente satisfecho hacia cuidado 

brindado por la enfermera CRED resultados que coinciden con Caizabanda8 que concluye 

un 60% de los cuidadores están satisfechos con la atención que reciben y el 40% están 

insatisfechos por la atención de los enfermeros, al igual que Gonzáles, Aldana y 

Mendoza6 en su investigación afirma que el 94.2% de padres se sienten satisfechos con 

el servicios que se proporciona el programa. Estas diferencias son explicadas por el tipo 

de personal asistencial en enfermería que labora en cada entidad, sumado a ello la 

capacitación, la demanda de pacientes. 
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Conclusiones 

 

 Las características sociodemográficas de la muestra en estudios señalan que las 

edades de 18 a 22 años constituyen el 43%, el nivel secundario completa (47,5%), 

estado civil conviviente (70,8%), el 49,5% con un solo hijo y que registran 

asistencia hasta 3 controles (62,1%). 

 En la dimensión técnica el 75 % de las madres se sintieron medianamente 

satisfechas con la calidad del cuidado que brinda la enfermera, mientras que el 

20% se mostraron satisfechas. 

 En la dimensión humana el 71% % de las madres se sintieron medianamente 

satisfechas con el cuidado que brinda la enfermera, mientras que el 8% se 

mostraron insatisfechas. 

 En la dimensión entorno el 75 % de las madres se sintieron medianamente 

satisfechas con la calidad del cuidado que brinda la enfermera, mientras que el 

19% se mostraron satisfechas. 

 El porcentaje de satisfacción por dimensiones, donde en las tres dimensiones 

resalta el nivel medio de satisfacción con más del 70%. 

 El nivel de satisfacción global, resaltando el nivel medio con un 41,7% de 

satisfacción que presentan las madres de los menores de 5 años. 
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Recomendaciones 

 

- Fortalecer en el profesional de enfermería las áreas técnicas y humanas e 

implementar el servicio de crecimiento y desarrollo del niño para facilitar la atención 

y disminuir los niveles de insatisfacción del usuario. 

 

- Capacitar al profesional de enfermería en una adecuada atención en el control de 

crecimiento y desarrollo del niño. 

 

- Implementar buzones de sugerencias para las madres que acuden al servicio a fin de 

identificar sus reclamos y así brindar una mejor calidad de atención a los usuarios. 

 

- Se sugiere que el programa de CRED mejore su implementación en recurso humano, 

equipos y materiales según norma técnica de salud para el control de CRED de la 

niña y el niño menor de cinco años. RM-N°537.2017/MINSA.  

 

- Que el personal de enfermería elabore programa de educación familiar, en sesiones 

educativas dirigidas a mejorar aspectos como pautas de crianza de los hijos, vivienda 

saludable, favoreciendo de esta manera que la madre pregunte y exprese lo que 

piensa, dialogar con la madre sobre el tiempo de espera y duración de la consulta y 

de esta manera satisfacer sus demandas. 
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Anexo 01 

CUESTIONARIO 

Instrumento de Recolección de datos para la variable Satisfacción de las madres 

Instrucciones: Sra. Madre de familia estamos realizando un estudio para conocer como 

usted percibe el cuidado que le brinda la enfermera a su hijo (a) en el consultorio de 

crecimiento y desarrollo en el Hospital Santiago Apóstol, esto con el fin de mejorar la 

calidad de la atención. Le solicitamos su colaboración respondiendo con sinceridad las 

preguntas de este cuestionario.  

No hay respuestas buenas ni malas, todas las respuestas son validadas siempre que 

reflejen lo que usted opina o piensa. Le aseguramos que la información que proporcione 

será manejada de forma anónima y con total confidencialidad. Agradecemos desde ya su 

colaboración.  

I.  DATOS GENERALES:  

Marque con una (X) la respuesta que usted cree conveniente.  

1. ¿Cuántos años tiene usted?.................. años 

2. ¿De qué lugar proviene usted?  

a) Zona rural (    ) b) zona urbana (    )  

b) Zona urbana marginal (    )  

3. ¿Qué grado de instrucción tiene usted?  

a) Primaria (    ) b) Secundaria incompleta (   ) c) Superior no universitario ( ) 

d) Superior /Universitario (    ) 

4. ¿Cuál es su Estado civil? 

a) Soltero (    ) b) Casado (    ) c) Divorciado (    )    d) Viudo ( ) 

e) Conviviente (    ) 

5. ¿Cuántos hijos tiene? 

a) 1 (    )        b) 2 (    )        c) 3 (    )         d) 4 a más (    ) 

6. ¿Cuántos controles ha tenido su niño (a) en el presente año, incluyendo el día de 

hoy?................................................. 

A continuación Ud. encontrará una serie de enunciados sobre la atención que le brindó 

la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo. Marque Ud. una opción por 

cada pregunta, según lo que Ud. piensa u opina, donde: S= SIEMPRE AV = A VECES 

N= NUNCA.  
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Anexo 02 

 

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

 

 

 

 

  

Estadístico de prueba Valor N° de elementos 

Alfa de Cronbach 0.82 32 
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VALIDEZ DE JUICIO EXPERTO 
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Anexo 03 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
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Anexo 4 

Evidencias 
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