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RESUMEN 

 
 

El objetivo general del presente trabajo de investigación es determinar la satisfacción 

de la mamá con el servicio recibido por parte de la enfermería en el área de crecimiento 

y desarrollo de un policlínico de lima. Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo 

de tipo descriptivo y de corte transversal. Está conformada por 200 madres que 

concurren al área de CRED mensualmente en el presente año en los dos turnos de 

atención alcanzando una muestra de 132 mamás con niños menores de 5 años. Los 

principales resultados encontrados se enfocan a nuestro objetivo principal y las 

conclusiones envuelven a los resultados y su relación con el objetivo del trabajo de 

investigación. 

 
Palabras claves: Atención de enfermería, satisfacción, crecimiento y desarrollo. 
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ABSTRACT 

 
 

The general objective of this research work is to determine the mother's 

satisfaction with the service received by the nursing staff in the growth and 

development area of a polyclinic in Lima. This research has a descriptive and 

cross-sectional quantitative approach. It is made up of 200 mothers who 

attend the CRED area monthly this year in the two care shifts, reaching a 

sample of 132 mothers with children under 5 years of age. The main results 

found focus on our main objective and the conclusions involve the results 

and their relationship with the objective of the research work. 

 
The general objective of the present tKeywords: 

 
 

Mother's satisfaction, Nursing care, CRED service, Child. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
INTRODUCCION 
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En la última década, los estados han realizado significativos cambios en la formación 

de su Sistema de Salud, ellos implican a la calidad de atención como pilar esencial de 

la prestación del servicio de salud. Por tanto, la calidad de prestación es una necesidad 

principal, encaminada a conceder a los usuarios la sensación de seguridad, lo que 

conlleva actualmente a efectuar gestiones de calidad en los establecimientos 

prestadores de servicios, que puedan ser regularmente evaluados, para mejoras 

progresivas en cuanto a la calidad (1). 

La Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) en el 2016 anunció que 

aumentaron en un 50% los reclamos en las IPRESS percibiendo una sensación de 

insatisfacción en los beneficiarios externos (2). 

De manera opuesta el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) en el 2016, 

a través de la Encuesta Nacional de Satisfacción de Usuarios en Salud reporto que el 

73,9% de beneficiarios se sintieron satisfechos, es decir, el profesional asistencial 

brindo una buena atención satisfactoria independientemente de las limitaciones 

técnicas y monetarias que existan, por lo que esta es vista por los usuarios (3). 

La urbe peruana haciende a 30 millones 814 mil 175 individuos de los cuales 3, 

4888.356 pertenece a individuos menor de 5 años. Actualmente nuestro país ha 

alcanzado avances significativos y sólidos en el desempeño de los derechos de la 

infancia, por medio de la ejecución de políticas públicas (4). 

Existe un Plan Nacional Activo para los infantes y adolescentes en nuestro país cuyo 

objetivo es caucionar el crecimiento y desarrollo del infante de 0 a 5 años, pese a ello, 

solo el 50.5% de niños menores de 36 meses cuenta con el control completo (5). 

El Ministerio de Salud (MINSA) y la Organización Panamericana de la Salud 

consideran al control de CRED como una acción preventiva promocional de 

trascendencia que debe desempeñar el profesional de salud en los diversos niveles 

de atención, principalmente en niños por debajo de los cinco años por su situación de 

fragilidad (6). 

Así mismo, el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (Unicef) en América 

Latina y el Caribe en el año 2019 nos muestra una prevalencia de niños menores de 5 
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años que no están creciendo bien, padecen retraso en el crecimiento o sobrepeso y 

parte de ello se atribuye a que la madre no era recurrente en los controles 

posiblemente al no sentirse motivada y satisfecha al acudir al control. De acuerdo a 

estos resultados es de importancia reforzar las responsabilidades por la familia, la 

sociedad y los profesionales de la salud a cargo de la frecuencia de atenciones (7). 

En el año 2019 el Ministerio de Salud en la provincia de Lima Metropolitana , se publicó 

los resultados de los indicadores de compromiso de gestión logrando en esta primera 

verificación el nivel de cumplimiento de realización de controles de crecimiento y 

desarrollo (CRED) , de los niños y las niñas menor de 5 años a nivel de lima 

metropolitana teniendo como meta establecida un 50 % de toda la población menor de 

5 años , dando resultado a un 43 % , concluyendo que No se cumple las atenciones de 

(CRED) en dicho periodo correspondiente (8). 

El control de CRED es un englobado de actividades periódicas y sistemáticas que 

realiza el profesional de enfermería para detectar riesgos y facilitar un abordaje 

oportuno, cubrir deficiencias e incrementar las oportunidades. La madre, padre y 

cuidador tienen como resultado esperado mejorar las experiencias en el cuidado, 

alimentación y crianza (9). 

Los controles deben realizarse en un centro de salud o en el hogar con la figura e 

intervención de los padres. Un tiempo cociente para la intervención es de 45 minutos. 

Todo recién nacido necesariamente recibirá 4 controles; el primero, a las 48 horas 

luego del alta y subsiguientemente un control cada semana. La niña y niño menor de 

1 año debe realizarse el control de crecimiento y desarrollo 1 vez por mes; menor de 

2 años 1 vez cada dos meses; menor de 59 meses 1 vez cada tres meses (10). 

Es necesario que el control de crecimiento y desarrollo se realice preferentemente en 

un establecimiento de salud, sin embargo, actualmente por la coyuntura actual por la 

covid 19, se ha podido realizar controles en algunos domicilios. 

El servicio lo asume el personal de Enfermería cuyo conocimiento relaciona el entorno 

y contexto socio cultural de cada familia brindando un cuidado para identificar 

escenarios de inseguridad o cambios en su crecimiento y desarrollo (11). Como: 
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parámetros normales de peso y talla para su edad, descubrir padecimientos 

(complicaciones visuales, auditivas, salud bucal, etc), valoración de signos de violencia 

(12). 

Adicionalmente existe un programa de ¨la lucha contra la anemia¨, en la cual se hace 

entrega de multimicronutrientes que contribuyen en la prevención de la anemia, por 

tanto, se lleva a cabo un juicioso seguimiento y evaluación la intervención realizada, 

por ello la satisfacción misma es el indicador transcendental en el profesional de la 

salud (13). 

La calidad como la seguridad durante la atención, en sus diferentes niveles es un 

precedente a nivel internacional. El cuidado que ofrece el personal de cada centro de 

salud es sustancial, siendo el más importante y notable el del personal de enfermería. 

El cuidado enfermero contribuye en la recuperación del usuario, siendo este de calidad 

y satisfactorio (14). 

El Ministerio de Salud por medio de la Dirección General de Salud de las Personas y 

la Dirección de Calidad en Salud en la base del Sistema de Gestión de la Calidad en 

Salud es el ente que mide la satisfacción del usuario el cual tiene como objetivo 

principal nivelar el proceso de evaluación de la satisfacción del beneficiario externo en 

los    centros    de    salud    y     servicios     médicos     auxiliares     (15). actualmente 

el profesional de enfermería se preocupa por lograr sus objetivos, capacitándose y 

brindando una atención de calidad a los consumidores, pero a pesar de ello la 

percepción de los consumidores es negativa, a esto se le suma el manejo de 

instrumental tecnológico, la rutina y la demanda de pacientes ha evidenciado una 

aparente perdida de la perspectiva humana sobre el cuidado al paciente. 

Durante estos últimos años se ha realizado magnos esfuerzos y diversas iniciativas 

para medir la calidad a través de una encuesta de evaluación de la satisfacción al 

usuario; sin embargo, ante la gran demanda de cuidado en las IPRESS los usuarios 

perciben un grado de insatisfacción creciente es por ello que de ahí parte la necesidad 

de investigar otras técnicas con encuestas sencillas y de fácil aplicación que muestren 

efectos para la toma de decisiones y generar un juicio de mejora continua de la calidad 
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(16). Proporcionar servicios de salud de calidad es esencial para alcanzar la cobertura 

sanitaria universal y un nivel óptimo de satisfacción en el usuario. 

Donabedian engloba las siguientes dimensiones: segura, oportuna, humana, y 

continua (17). 

Se revisó investigaciones a nivel internacional como el realizado por: 

 
Herminia S. D, 2015, en Ecuador con el objetivo de determinar la calidad de atención 

de la consulta externa, por medio de la medida en el nivel de satisfacción percibida 

frente al servicio admitido. Concluyó que el servicio de Medicina fue el más visitado 

con un 55,1% y en forma global todos los servicios tienen un 77,4% de satisfacción 

alta, encontrando un nivel alto de satisfacción que tiene relación con el buen trato que 

recibe del personal de salud (18). 

En otra investigación por Lema G, 2015, Ecuador tuvo el objetivo determinar el nivel 

de satisfacción de los cuidadores de los niños/as hospitalizados relacionado con las 

acciones de enfermería en el área de Pediatría del HPD. se encontró que los custodios 

están satisfechos en un 60% con el cuidado que percibe por parte de la enfermera y 

por la atención recibida un 40% está insatisfecho (19). 

En otra investigación realizada por Botón S. 2017, en Guatemala se manifestó que el 

71% satisfechos con la atención que brinda el personal de enfermería, 29% no están 

satisfechos; es decir, con respecto a la satisfacción del usuario, se encuentran un 

porcentaje alto de satisfacción (20). 

Los estudios realizados en Perú son: 

 
Carmen V. V. 2018, Lima, determinó la correlación entre satisfacción y percepción de 

la atención en cuanto a la calidad. Ultimó que un 42% de madres presentaron 

satisfacción baja, así también, el 32% satisfacción alta y un 26% una satisfacción 

media. Así mismo, por dimensión el 46% ostentó satisfacción alta (dimensión humana), 

46% satisfacción media (dimensión segura), 48% satisfacción media (dimensión 

oportuna) y un 48% satisfacción baja (dimensión continua). (21) 



10 
 

Otro estudio por Ortiz V. K. 2017, Lima, determinó la satisfacción respecto al cuidado 

en la atención percibida, encontrando que un 56.2% quedó insatisfecha, un 18.8% 

presentó satisfacción media y un 25% satisfacción alta (22). 

En otro estudio Quezada V.Y. 2015, Lima, contrastando las mencionadas 

anteriormente el 59.4% refirió satisfacción y un 40.6% insatisfacción en el control de 

CRED; un 47,9% manifestó un regular trabajo del profesional y solo un 4.2% refirió un 

bueno ejercicio de la atención (23). 

En las diversas entidades de salud se ha podido percibir que el profesional de 

enfermería realiza cuidados rutinarios por la gran demanda de usuarios que acude al 

servicio de crecimiento y desarrollo, a esto se le suma el no tener suficiente personal 

para brindar una atención integral al niño. Muchos de estos no acuden a sus controles, 

por el grado de instrucción e insatisfacción de la madre mientras se da la atención al 

niño por parte del personal de salud. 

Un cuidado de calidad en el servicio de crecimiento y desarrollo, facilitará un progreso 

favorable e identificará peligros y variaciones en el niño. Posteriormente al estudio se 

presentará la información adquirida a la jefa del servicio de CRED el cual servirá como 

base estadística para mejorar los indicadores de satisfacción y calidad tomando 

acciones correctas y brindar una adecuada atención. 

Esto favorecerá la realización de adiestramientos en enfermería en cuanto al 

desempeño de la norma técnica de CRED. La enfermera discierne en el cuidado que 

brinda, a través del usuario atendido y así realizar las mejoras para el desempeño de 

los objetivos del servicio de CRED. Por ello se desea que a través de este estudio se 

llegue a conocer la satisfacción de la madre que acude al área de CRED de un 

Policlínico de Lima con la finalidad de buscar mejoras a futuro que garantice que las 

personas reciban una atención de calidad y realizar un seguimiento del avance con 

miras a lograr una cobertura sanitaria completa para el usuario. 

Objetivo general 

 
Determinar la satisfacción de la madre con la atención de enfermería en el servicio de 

crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 
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Objetivos específicos 

 
1. Determinar la satisfacción de la madre en relación a la dimensión humana en el 

servicio de crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

2. Determinar la satisfacción de la madre en relación a la dimensión oportuna en el 

servicio de crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

3. Determinar la satisfacción de la madre en relación a la dimensión en el servicio de 

crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

4. Determinar la satisfacción de la madre en relación a la dimensión segura en el 

servicio de crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 
2.1 Enfoque y Diseño de Estudio 

 
La investigación será realizada bajo una dirección cuantitativa de tipo descriptivo y de 

corte transversal. Este tipo de estudio cuantitativo yaqué cuantifica por medio de 

porcentajes. Descriptivo porque relatan los hechos como son observados y de corte 

trasversal porque se da en un periodo de tiempo. (24) 

2.2 Población, muestra y muestreo: 

 
La población estará conformada por 200 madres que asisten al servicio de CRED 

mensualmente en el año 2021 en los dos turnos de atención. Se determinará una 

muestra de 130 madres de familia que tienen hijos menores de 5 años que concurren 

al área de crecimiento y desarrollo para ello se usó la fórmula probabilística finita. 

 

n =              4NPQ  
E(N-1) +PQ 

 
Se obtendrá a 132 madres para formar parte del estudio y el muestreo se basará en 

un Muestreo aleatorio simple el cual se empleará de la siguiente manera: 

1) se fija un número a cada participante. 
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2) A través de algún medio mecánico (bolas dentro de una bolsa, tablas de números 

aleatorios, etc.) se elige a los participantes hasta completar el tamaño de muestra. 

2.3 Variable de investigación: 

 
Satisfacción de las madres: percepción de la mamá sobre el desempeño proporcional 

al servicio de CRED. 

2.4 Técnica e instrumento de recolección de datos: 

 
Se usará como técnica la encuesta. 

 
se aplicará a las madres que acuden al área de CRED. 

 
La variable de satisfacción se medirá a través del Cuestionario de Nivel de Satisfacción 

dispuesto por la Lic. Carmen Mellado H. (25); validado por 7 expertos, habiendo 

obtenido un 95% de confiabilidad. 

El test contiene 2 partes, el primero con datos generales; y el segundo contiene 22 

preguntas sobre satisfacción, su opción de respuesta presenta un puntaje (3), a veces 

puntaje (2) y nunca puntaje (1). 

El test presenta preguntas separadas en 4 dimensiones, el puntaje de cada dimensión 

es: 

Dimensión oportuna, satisfacción alta 30 puntos, media 22 a 29 puntos y baja < 21. (5, 

6, 7, 8, 9, 10, 11, 16, 17 y 18) 

 
Dimensión humana, satisfacción alta 18 puntos, media 14 a 17 puntos y baja < 13. (1, 

3, 4, 12, 13 y 21) 

 
Dimensión segura, satisfacción alta 12 puntos, media 8 a 11 puntos y baja < 7. 12 (2, 

14, 15 y 22) 

 
Dimensión continua, satisfacción alta 6 puntos, media 3 a 5 puntos y baja <2. (19 y 20) 
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2.5 Plan de recolección de datos 

 
La recolección de datos se realizará mediante coordinaciones con las autoridades del 

Policlínico y el personal que labora en la institución para la autorización respectiva. 

Posteriormente de ser obtenida la autorización se procederá a obtener el listado de 

niños con sus madres o cuidadoras que acuden al servicio de crecimiento y desarrollo 

y se les pedirá su consentimiento informado previa explicación para su participación. 

Ya obtenido el consentimiento se aplicará el instrumento con las indicaciones para su 

llenado. 

2.6 Métodos de análisis estadístico: 

 
Al terminar el período de colección de datos, estos serán regulados e integrados a una 

presentación MS Excel para su estudio con la presentación estadística. 

La satisfacción se considerará alta siempre y cuando el puntaje total sea más que 61 

puntos, media si oscila entre 48 a 60 puntos y mengua si el puntaje es < a 47 puntos. 

Se determinó la satisfacción de la madre por medio de empates de repartición para la 

variable y las dimensiones (oportuna, humana, segura y continua) como concierne las 

escalas de codificación (Alta, Media, Baja). 

2.7 Aspectos éticos 

 
Durante la investigación se considera los principios éticos: 

 
1. Autonomía: Se respetó a la madre de participar o no en la investigación. Firma de 

consentimiento informado. 

2. Justicia: justicia e igualdad sin distinción a todos los participantes. 

 
3. Confidencialidad: son codificados, no será posible identificar al participante. 

 
4. Beneficencia: la evaluación sirve al Policlínico de Lima para mejorar las deficiencias 

en la atención. 

5. No Maleficencia: no existió riesgo para la salud tratándose de la aplicación de una 

encuesta. 
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III. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

 
3.1 Cronograma de actividades 

 

 
ACTIVIDAD 

2021 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Tipificación del 

problema 

x x                   

Revisión de 

bibliografía 

 x x x x x x x x x x x x x x x     

Construcción 

de contexto y 

referentes 

teóricos 

   x x                

Fabricación de 

la justificación 

    x x               

Determinación 

de los 

objetivos 

     x x              

Construcción 

de diseño, 

métodos y 

población 

      x x             

Identificación 

de técnica e 

instrumentos 

      x x             

Organización 

de aspectos 

éticos y 

análisis   de la 

información 

       x x            
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Preparación 

de gestión 

administrativa 

         x x          

Construcción 

de anexos 

           x x        

Sugerencias 

Correcciones 

finales 

             x x x     

Aceptación del 

proyecto 

                x x   

Sustentación                   x x 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.2 Recursos Financieros 
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MATERIALES 2021 TOTAL 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO S/ 

EQUIPOS 

COMPUTADORA X (1)     2500.00 

USB X (1)     50.00 

UTILES DE ESCRITORIO 

LAPICEROS  X (2)    2.00 

CORRECTOR  X (1)    2.00 

RESALTADOR  X (1)    2.00 

HOJA BOND A4 X (500)     12.00 

TINTA DE 

IMPRESORA 

X (2)     180.00 

MATERIAL BIBLIOGRAFICO 

IMPRESIÓN DE 

ARCHIVOS 

RELACIONADOS 

X X X X X 100.00 

OTROS 

SERVICIO DE 

INTERNET 

X X X X X 400.00 

ORIENTACION 

PARA 

ENCUESTA 

VIRTUAL 

  X X  200.00 
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Anexos A Operacionalización de variables o variable 
 
 

 

Variable Tipo de variable 
según su 
naturaleza y 
escala de 
medición 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Numero 
de 
ítems 

Valor final Criterios 
para 
asignar 
valores 

SATISFACCIÓN 
DE LA MADRE 

Tipo de variable 
según su 
naturaleza: 
cualitativa 

La satisfacción 

del usuario es 

el indicador 

Satisfacción de 

las madres: Es 

la percepción 

Dimensión 
humana 

Sensación 
satisfacción 
recibir 
atención 

de 
al 
la 

(1, 3, 
4,  12, 
13 y 

con puntaje 

satisfacción alta 18 

puntos, media 14 a 

17 puntos y baja < 

13. 

 
 

con puntaje 

satisfacción alta 30 

puntos, media 22 a 

29 puntos y baja < 

21. 

con puntaje 
satisfacción alta 6 
puntos, media 3 a 5 
puntos y baja <2. 

 

con puntaje 
satisfacción alta 12 
puntos, media 8 a 
11 puntos y baja < 
7. 12 

 

  
más de la madre 

   21) 0-22 
  importante 

donde se debe 

cumplir los 

servicios 

ofrecidos por 

sobre el 

cumplimiento 

de sus 

expectativas 

respecto al 

     

 Escala de 
medición 
NOMINAL 

Dimensión 
oportuna 

Permitirá 
detectar 
precozmente 
enfermedades 
y deficiencias 
del niño 

(5, 6, 
7, 8, 9, 
10, 
11, 
16, 17 

 

  el profesional servicio de   y 18)  

  de salud (10). 

Así mismo la 
calidad y 
seguridad de la 
atención en 
salud,          en 
todos         sus 

CRED 

demandado 

para su hijo 

menor  de  5 

años. 

Dimensión 
continua 

Será mas 
recurrente      y 
continua        el 
control de 
crecimiento y 
desarrollo 

(19 
20) 

y  

Dimensión 

segura 

Se entablara 
relación entre la 
madre el niño y 
el 
personal de 
salud 

(2, 14, 
15 y 
22) 

  niveles   

  asistenciales   

  es una de las   

  prioridades a   

  nivel mundial   

  (11).   
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Anexos B Instrumentos de Recolección de Datos 

CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION 
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Anexos C Consentimiento informado 

 
 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACIÓN MÉDICA 

 

 
A usted se le está invitando a participar en este estudio de investigación en salud. 

Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los 

siguientes apartados. 

Título del proyecto: satisfacción de las madres con la atención de enfermería en el 

servicio de crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

Nombre del investigador: 

Cruz Luna, Alicia Mayra 

Propósito del estudio: Determinar la satisfacción de las madres con la atención de 

enfermería en el servicio de crecimiento y desarrollo de un policlínico de lima, 2021. 

Beneficios por participar: Los resultados logrados serán evidencia científica que 

permitirá fortalecer la concurrencia al control de crecimiento y desarrollo y la 

satisfacción de la madre al traerlo al Policlínico al área de CRED recibiendo una 

atención exclusiva por parte de los profesionales de la salud. 

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedirá responder el cuestionario. 

Costo por participar: Usted no hará gasto alguno durante el estudio. 

Confidencialidad: La información que usted proporcione estará protegida, solo los 

investigadores la pueden conocer. Fuera de esta información confidencial, usted no 

será identificado cuando los resultados sean publicados. 

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sanción o 

pérdida de los beneficios a los que tiene derecho. 

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo 

de este estudio o acerca de la investigación, puede dirigirse a la licenciada Cruz Luna, 

Alicia Mayra, responsable del estudio. 

Contacto con el Comité de Ética: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos 

como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede eniar un 

correo electrónico: mayracruzluna@gmail.com y atenderemos a su llamado. 

Participación voluntaria: Su participación en este estudio es completamente 

voluntaria y puede retirarse en cualquier momento. 

mailto:mayracruzluna@gmail.com
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DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Declaro que he leído y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, 

las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coacción ni he sido 

influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que 

finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio. 
 
 
 
 
 

Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital 

  
Nº de DNI: 

 

Nº de teléfono: fijo o móvil o WhatsApp 

 

Correo electrónico 

 

Nombre y apellidos del investigador Firma 

  
Nº de DNI 

 

Nº teléfono móvil 

 

Nombre y apellidos del responsable de encuestadores Firma 

  
Nº de DNI 

 

Nº teléfono 

 

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

Nombre y apellido:  

DNI: 

Teléfono: 

 

Lima, ………. de ................ de 2021. 

 

 
*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado. 


