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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de atencion del profesional de
enfermeria en madres de lactantes menores de un afio que acuden al servicio
de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024. Método: El estudio
de investigacion es de enfoque cuantitativo tipo descriptivo, prospectivo y de
corte transversal. La muestra de estudio estuvo conformada por 201 madres
que asisten al centro de salud San Sebastian utilizdndose un muestreo
probabilistico aleatorio simple. La técnica usa fue la encuesta, el instrumento fu
un cuestionario que cuenta con validez a través de un juicio de expertos y una
confiabilidad con un alfa de Cronbach a=0,76. Resultados: Se observa que del
100% de la poblacién de madres el 83% (169) tienen una alta satisfaccion
respecto de la atencién recibida por parte del profesional de enfermeria,
mientras que 15% (28) medianamente y solamente 2% (4) presenta una baja
satisfaccion. Conclusiones: existe una alta satisfaccion materna, sobre la
atencion de enfermeria en el consultorio de Inmunizaciones del C.S. San

Sebastian.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, Vacunas, Enfermera

viii



ABSTRACT

Objective: Determine the level of satisfaction of nursing professional care in
mothers of infants under one year old who attend the immunization service of the
San Sebastidn 2024 health center. Method: The research study has a quantitative,
descriptive, prospective and cross section. The study sample was made up of 201
mothers who attend the San Sebastian health center using simple random
probabilistic sampling. The technique used was the survey, the instrument was a
questionnaire that has validity through expert judgment and reliability with a
Cronbach's alpha a=0.76. Results: It is observed that of 100% of the population of
mothers, 83% (169) have high satisfaction with the care received from the nursing
professional, while 15% (28) moderately and only 2% (4) have a low satisfaction.
Conclusions: There is high maternal satisfaction with nursing care in the

immunization clinic of the C.S. Immunization office. San Sebastian.

Key words: Patient satisfaction, vaccines, nurse



.  INTRODUCCION

A nivel mundial la poblacion infantil estd pasando por un proceso de
inestabilidad relacionada con la inmunizacion infantil, el Fondo de las naciones
unidas para la infancia UNICEF! 2023 sefiala que algunos lactantes no reciben
las vacunas gque necesitan para proteger su salud contra enfermedades graves
y mortales; Debido a que, La pandemia del COVID-19 impidié que se realice
una inmunizacion sistematica infantil. Siendo, 2019 y 2021 los afios en que
aproximadamente 67 millones de nifios recibieron algunas vacunas que
necesitaban o ninguna de ellas.

Por lo mismo, la Organizaciéon mundial de la salud OMS? 2022 registro a 14, 3
millones de lactantes no inmunizados con la vacuna DTP particularmente la
primera dosis, y otros 6,2 millones solo estan parcialmente vacunados,
creandose una alarma acerca de la situacion de salud de la poblacién infantil.
En América Latina y el Caribe segun las estimaciones y proyecciones del Fondo
de las naciones unidas UNICEF?3, en el afio 2021 la cobertura de vacunacion
fue de un 75%, mientras que en el aiflo 2022 fue de un 79%, mejorando en un
4% pero situandose aun por debajo de la cobertura de mas del 90%.

Por ese motivo, la Organizacién mundial de la salud OMS* 2023 ha incentivado
el cumplimiento de las inmunizaciones lanzando una campafa llamada “La

Gran puesta al dia” en la que capacita al personal sanitario, quien es el que



brinda la informacion, educa a la poblacién, favoreciendo la aceptacion y el
compromiso de las personas.

En el Per(, segin el Ministerio de salud MINSA®, la poblacién infantil de
menores de cinco afos, debido al impacto de la pandemia las inmunizaciones
disminuyeron en un 15.6% en el afio 2020 en relacion al 2019 aumentando el
riesgo de trasmision de enfermedades.

Por Consiguiente, la calidad de atencién es muy importante al momento que se
brinda un servicio de salud, esta debe ser eficaz, segura, oportuna y equitativa.
Dentro de ella tenemos a un elemento fundamental que es la satisfaccion del
paciente siendo como el resultado positivo 0 negativo de la evaluacion que

realiza el usuario a la atencion recibida®”’.

La satisfaccion esta arraigada a un modelo de salud que tiene como objetivo
aumentar la atencion de calidad de los servicios, para desarrollarlo acorde a las
expectativas de los pacientes, también esté relacionada a diversas conductas
como el cumplimiento de las prescripciones médicas, seguimiento de
resultados y prevencion de enfermedades. Demostrandose que si un paciente
se encuentra con un maximo grado de satisfaccién va existir una mejor

adherencia al tratamiento y controles de salud®.

Para Paredes® el factor calidad y satisfaccién estan directamente relacionados
ya que una atencion de calidad es aquella donde la enfermera brinda un
cuidado holistico y humanizado; el no ser asi puede desencadenar una rotura
en la salud del paciente. Asimismo, menciona que la amabilidad, confiabilidad,
empatia y la habilidad de resolver interrogantes se relacionan positivamente,
mientras que el tiempo de espera, la falta de material, el poco recurso humano

son algunos puntos que pueden provocar una insatisfaccion.



Por tal razén, el Ministerio de Salud MINSA® nos sefiala que es de gran
importancia la calidad de los servicios de salud y la mide por medio de, una
evaluacion de la satisfaccion de usuarios considerando dos puntos importantes
la eficacia y la ética del personal de salud. Todo esto es debido a un aumento
de demanda de atencion, por ello, promueve la implementacion de diversos

proyectos y estrategias de mejora en los establecimientos de salud.

Por este motivo, la enfermera y su interaccion con la madre dentro del
consultorio conlleva a una satisfaccion y esta es Optima cuando hay
comunicacién, respeto y compromiso, esto debe ser algo reciproco debido a

gue se genera un enriquecimiento mutuo??.

Para evaluar la satisfaccion de las madres se pueden considerar las siguientes

dimensiones.

El Contenido se esta refiriendo a la consejeria de enfermeria, se basa en una
buena comunicacién; procurando favorecer la salud del paciente, esta es
brindada por la enfermera para promocion de la salud y prevencion de
enfermedades, siendo un medio de bajo costo con fines de que el paciente
mejore la capacidad de tomar buenas decisiones sobre su salud, fomentar
estilos de vida saludables y adoptar practicas seguras de prevencion, esto va
depender mucho de la participacion voluntaria del paciente, para eso la

enfermera debe brindar un trato humanizado y personalizado??.

Para Barrera et al'®. En la Consejeria se crea una relacion entre la enfermera 'y
el paciente con el fin de ayudarlo de acuerdo a sus necesidades, brindandole
conocimientos para que el paciente desarrolle diversas habilidades con el

propésito de que tenga un mejor cuidado de su salud y pueda prevenir



conductas de riesgo. En el momento que se realiza una consejeria, debe ser
en un ambiente seguro y confiable, favoreciendo la comprension del pensar y
sentir de las madres, su tiempo es de 45 minutos, se trabaja sobre una

necesidad especifica y debe hacer uso de un material educativo.

Algunos temas que la enfermera hablara en la consejeria son enfermedades
prevenibles por vacunacion, importancia de los nifios con vacunas completas,
indicaciones de las vacunas, dosis, vias y sitios de administracion, efectos post

vacunales!4,

Las Habilidades son capacidades y destrezas que adquiere la enfermera
favoreciendo el proceso de ensefianza, es una herramienta de consejeria
dentro de ella esta el poder dialogar utilizando un lenguaje comprensible,
contestando las preguntas con fundamento, la escucha activa, el manejo de la

comunicacion no verbalt®.

Mientras que para Amado!®, Las habilidades blandas son un punto muy
importante ya que brinda a la madre y a su familia desarrollar diversos métodos
en diferentes situaciones estas pueden ser la comunicacion, empatia,
confianza y para desarrollarlas es importante tener un aprendizaje continuo,

adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica para fomentarlos.

En las actitudes nos estamos refiriendo a la relacién enfermera — paciente la
cual es influenciada por diversos aspectos como el crear una relacion de
confianza a través de una buena comunicacion va facilitar que la madre
verbalice sus dudas o temores, esto con el fin de poder responder las

necesidades de la madre y su menor hijol’.



El ambiente para la ejecucion de las actividades de vacunacién debe contar
con lavadero de manos y sefalizaciones de bioseguridad correctas, debe
mantenerse limpio, ordenado, iluminado, ventilado, contar con insumos
meédicos, equipamiento completo y operativo, tachos para material

contaminado, tener sefial de internet y contar con materiales educativos.

El material de apoyo, segin el Ministerio de salud MINSA®, en un material
educativo comunicacional que sirve para difundir, promover acciones de
cuidado de la salud de la poblacién, siendo atractivos a la visién, contando con
un titulo que llame la atencién, con palabras claras y concisas, letras grandes
y legibles, imagenes con colores y referenciadas a la realidad y costumbres
poblacién, lo mas importante debe ser claro en presentar lo que quiere que

haga la poblacion.

En un estudio de Perez*®realizado en Ecuador se hall6 una alta satisfaccién de
61,9%, 50,8% nivel medio; y 20,8% con un nivel bajo de satisfaccién en los
padres relacionado a la poca informacién que brinda la enfermera sobre el

cuidado de la salud de sus menores hijos.

Por otro lado, en diversos estudios realizados en Peru sobre la satisfacciéon de
madres acerca de la atencion de enfermeria, se encontré6 un estudio de
Gonzales?®indicando que un 50.3% presentan un nivel medio, 30.1% nivel alto,
solamente 19.7% tienen baja satisfaccion y poco conocimiento acerca de las

vacunas.

Otro estudio de Mendoza?! realizado en Ica acerca de la satisfaccion materna

y cumplimiento de vacunacion, 36,2% de madres tienen una satisfaccion alta,



34% baja y 29,8% satisfaccion media. Siendo que solamente el 39,4%

cumplieron con el calendario de vacunacion.

Para Nacimiento?? el 89.4% de madres estan satisfechas, solamente 10.6%
tienen una satisfacciéon media sobre la atencion de enfermeria en el consultorio
de vacunas; en relaciéon a su dimensioén afectiva el 30.6% estan medianamente

satisfechas mientras que el 7.7% estan insatisfechas.

Por consiguiente, vemos que si hay una satisfaccion positiva o negativa, influye
en el cumplimento del calendario de vacunas. El papel de enfermeria en la
vacunacion es primordial ya que brinda cuidados favoreciendo la promocion y
prevencion de enfermedades. El educar a las madres sobre las vacunas que
reciben sus hijos teniendo un trato cordial, trasmitiendo confianza para resolver
dudas, respetando costumbres y haciendo uso de material educativo como para
un mejor entendimiento son algunos puntos fundamentales para que la madre

se sienta satisfecha de la atencion que se le esta brindando 2321,

Es importante realizar esta investigacion porque se ha visto un alto indice de
quejas sobre la atencion de enfermeria a las madres que acuden a vacunas, en
este estudio se podra dar a conocer la magnitud del problema en relacién a la
satisfaccion o no de las madres y con los resultados que se obtenga se
procedera a informar a las autoridades pertinentes, que permitira plantear

estrategias de mejora a corto, mediano o largo plazo.

Todo ello va beneficiar a las madres ya que se sentiran satisfechas con la
atencion que se le brinda, los lactantes menores de un afio recibiran una mejor
calidad de atencion, asimismo se prevendra diversas enfermedades y posibles

rebrotes. De igual modo, el centro de salud se beneficiard ya que mejorara su



cobertura de vacunacion, disminuira la brecha de inmunizaciones, con la
finalidad de tener una sociedad protegida. También este trabajo de

investigacion servira de base para futuras investigaciones.

En el Centro de Salud San Sebastian, pude observar que el consultorio de
inmunizaciones, cuenta con folletos, imagenes, atiende una enfermera que
promueve la aplicacion de vacunas, pero se observa que no orienta a las
madres acerca de los cuidados pertinentes, el tiempo de vacunacion por cada
paciente es de 20 minutos aproximadamente, atendiéndose a 8 lactantes
menores de un afio en un dia, algunos con calendarios de vacunas
insuficientes, también existen quejas por parte de las madres siendo esta una

situacion preocupante que me motiva hacer esta investigacion.

Basado en los antes mencionado, se propone la siguiente pregunta de
investigacion ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de atencion del profesional de
enfermeria en madres de lactantes menores de un afio que acuden al servicio

de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 20247

Como objetivo General Determinar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en madres de lactantes menores de un afio que
acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024.
Como objetivos Especificos, Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en su dimension contenido en madres de lactantes
menores de un afio que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de
salud San Sebastian 2024. Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en su dimension habilidades en madres de lactantes

menores de un afio que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de



salud San Sebastian 2024. Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en su dimension actitudes en madres de lactantes
menores de un afio que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de
salud San Sebastian 2024. Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en su dimensién ambiente en madres de lactantes
menores de un afilo que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de
salud San Sebastian 2024. Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del
profesional de enfermeria en su dimension material de apoyo en madres de
lactantes menores de un afio que acuden al servicio de inmunizaciones del

centro de salud San Sebastian 2024.



ll.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Disefio metodologico
La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, prospectivo y de

corte transversal.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion
La poblacién de estudio segun los datos estadisticos registrados en el centro

de salud San Sebastian estuvo conformada por 419 madres.

2.2.2. Muestra
Se obtuvo a través de la formula de poblaciones finitas obteniéndose 201
madres de lactantes menores de un afio y se utilizd el muestreo probabilistico

aleatorio simple.

2.3. Criterios de seleccioén

Criterios de inclusién

- Madres mayores de 18 afios que asisten al centro de salud San Sebastian.

- Madres que aceptaron participar en el estudio de investigacion previo

consentimiento informado.

- Madres con hijos menores 1 afo.



Criterios de exclusion:

- Cuidadora del lactante que asiste a la cita de vacunas cuando la madre no

puede.

- Madres que por diversos motivos no deseen participar en el estudio.

2.4. Técnicas de recoleccion de datos
En esta investigacion se aplico, la encuesta como técnica y el “Cuestionario de
Satisfaccion materna” como instrumento, el cual fue elaborado y validado por

Espiritu®® (Anexo 1) en Peru, 2021.

Este Cuestionario cuenta con 20 preguntas cerradas, la cual esta dividida en 5
dimensiones: Contenido 5 preguntas (P1,P2,P3,P4,P5), Habilidades 5
preguntas (P6,P7,P8,P9,P10), Actitudes 4 preguntas (P11,P12,P13,P14),
Ambiente 4 preguntas (P15,P16,P17,P18) y Material de apoyo 2 preguntas

(P19,P20).

Este instrumento presenta una validez a través de un juicio de expertos
aplicandose el coeficiente de V-AIKEN obteniéndose un valor de 0.83, la

confiabilidad fue mediante el estadistico alfa de Cronbach a=0,76.
La variable se midié haciendo uso de la escala de Stanones: Alto, medio, bajo.

Rangos de medicion global:

CATEGORIAS NIVEL DE SATISFACCION

Alto 48-60
Medio 34-47
Bajo 20-33

Rango de medicion por Dimensiones:

10



2.5.

2.6.

CATEGORIAS DIMENSIONES

Satisfaccién Contenido | Habilidades | Actitudes | Ambiente | Material de apoyo

Alto 11-15 11-15 9-12 9-12 5-6
Medio 6-10 6-10 5-8 5-8 3-4
Bajo 1-5 1-5 1-4 1-4 1-2

El instrumento se aplic6 de forma presencial en el centro de salud San
Sebastian localizado en Cercado de Lima, tuvo un tiempo de aplicaciéon
aproximadamente de 15 a 20 minutos por madre previo consentimiento

informado.

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién

Se utilizo el programa EXCEL 2021 para elaborar una base de datos y se
procesé en el software estadistico SPSS version 26.0, para posteriormente

representarla mediante tablas de frecuencia y porcentajes.

Aspectos éticos
El trabajo de investigacién fue registrado en la oficina de grados y titulos, con
la autorizacion de la universidad y del comité de ética. Se tuvieron en cuenta

los siguientes principios bioéticos:

Autonomia: El cuestionario aplicado fue previo consentimiento informado,
expresando los objetivos, considerando una voluntaria participacion y

asegurando la confidencialidad.

Beneficencia: Se procuro favorecer a las madres y a sus menores hijos no
exponiéndolos a dafios y asegurando su bienestar. La aplicacion de

instrumento en la investigacion reflejara resultados que posteriormente se
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analizaran para desarrollar diversas estrategias de mejora en la atencion de

enfermeria en el consultorio de inmunizacion.

No maleficencia: Se utilizé un cuestionario que no atente contra la integridad

las madres y sus menores hijos.

Justicia: El cuestionario de satisfaccion materna fue aplicado a las madres con

respeto y total imparcialidad.
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.  RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfacciéon de madres de lactantes menores de un afo sobre la
atencion de enfermeria de inmunizaciones del Centro de salud San

Sebastian 2024

CATEGORIAS N %
Alto 169 83
Medio 28 15
Bajo 4 2
Total 201 100%

Se observa en la tabla 1 que del 100% de la poblacion el 83% (169) tienen una alta
satisfaccion respecto de la atencion recibida por parte del profesional de
enfermeria, mientras que el 15% (28) medianamente y solamente 2% (4) presenta

una baja satisfaccion.
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atenciéon que brinda la
Enfermera en la dimension Contenido en el consultorio de

Inmunizaciones del Centro de Salud San Sebastian 2024.

CATEGORIAS N %
Alto 172 85.5
Medio 25 12.3

Bajo 4 2.2
Total 201 100%

Se observa en la tabla 2 que del 100% de la poblacion el 85.5% (172) presentan un
alto nivel de satisfaccion, 12.3% (25) de madres tienen una media satisfaccion,
2.2% (4) manifiestan tener bajo nivel de satisfaccién en relacion a la dimensién

Contenido.
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion que brinda la
Enfermera en la dimension Habilidades en el consultorio de

Inmunizaciones del Centro de Salud San Sebastian 2024.

CATEGORIAS N %
Alto 165 82.2
Medio 33 16.3

Bajo 3 15
Total 201 100%

Se observa en la tabla 3 que del 100% de la poblacién el 82.2% (165) de madres
estan altamente satisfechas, mientras que 16.3% (33) estan medianamente
satisfechas y solamente 1.5% (3) presentan un bajo nivel relacionado a la

dimension Habilidades.
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atenciéon que brinda la
Enfermera en la dimension Actitudes en el consultorio de

Inmunizaciones del Centro de Salud San Sebastian 2024.

CATEGORIAS N %
Alto 167 83.0
Medio 31 15.5

Bajo 3 15
Total 201 100%

Se observa en la tabla 4 que del 100% de la poblacion el 83.0% (167) presentan
una alta satisfaccion, 15.5% (31) estan medianamente satisfechas y solamente
1.5% (3) de madres manifestaron tener una baja satisfaccion relacionado a la

dimension Actitudes.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atenciéon que brinda la
Enfermera en la dimension Ambiente en el consultorio de Inmunizaciones

del Centro de Salud San Sebastian 2024.

CATEGORIAS N %
Alto 189 94.2

Medio 11 5.3

Bajo 1 0.5
Total 201 100%

Se observa en la tabla 5 que del 100% de la poblacion el 94.2% (189) presentan
una satisfaccion alta, mientras que 5.3% (11) estan medianamente satisfechas y
solamente 0.5% (1) de madres manifestaron tener una baja satisfaccion

relacionada a la dimension Ambiente.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de las madres sobre la atenciéon que brinda la
Enfermera en la dimension Material de apoyo en el consultorio de

Inmunizaciones del Centro de Salud San Sebastian 2024.

CATEGORIAS N %
Alto 11 5.2
Medio 47 23.4
Bajo 144 71.4
Total 201 100%

En la Tabla 6 se observa que el 100% de madres, el 71.4% (144) presentan bajo
nivel de satisfaccion acerca de la atencion de enfermeria, 23.4% (47) estan
medianamente satisfechas y solamente el 5.2% (11) presenta un nivel alto en

relacion a la dimension Material de apoyo.
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IV. DISCUSION

Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccion de atencion del profesional
de enfermeria en madres de lactantes menores de un afio que acuden al servicio
de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024. En este estudio de
investigaciéon se encontr6 que 83% de madres manifestaron tener una alta
satisfaccion acerca de la atencion de enfermeria en el consultorio de
inmunizaciones y solamente el 15% estan medianamente satisfechas. Resultados
similares son los de Nacimiento?? encontrandose que 89.4% de madres estan
satisfechas, 10.6% sefialaron una media satisfaccion. Asimismo, Espiritu'® sefiala
gue el 85.4% se encuentran satisfechas y el 14.6% medianamente satisfechas. Por
el contrario, los resultados de Mendoza?! indica que el 34% presenta una baja
satisfaccion, el 29.8% una media satisfaccidon y solamente el 39,4% cumplieron con

el calendario de vacunacion.

Tobar et al® refiere que, la satisfaccion esta arraigada a un modelo de salud que
busca mejorar la calidad de los servicios para desarrollarlo acorde a las
expectativas de los pacientes, también esta relacionada a diversas conductas como
el cumplimiento de las prescripciones meédicas, seguimiento de resultados y

prevencion de enfermedades.
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Asimismo, Medina! sefiala que, la interaccion de la madre con la enfermera en un
lugar o espacio determinado conlleva a una satisfaccion y esta es ¢ptima cuando
hay comunicacion, respeto y compromiso, esto debe ser algo reciproco debido a

gue se genera un enriguecimiento mutuo

Mientras que, para Freire et al’* el rol de la enfermera de inmunizaciones es
importante para la adherencia a la vacunacion y asi se podra evitar enfermedades
inmunoprevenibles, El rol principal de enfermeria es el cuidado en los diferentes
niveles de atencion, la atencidon primaria y comunitaria es cuando educa y
promociona salud rompiendo las barreras interculturales de la poblacion, con el fin
de concientizar a las madres de los nifios/as, para que tomen como prioridad el

cumplimiento de tener el esquema de vacunacion completo.

Por ello se concluye que al evaluar la satisfaccion de las madres a una atencion de
salud recibida se busca favorecer la calidad de atencién en los servicios que brinda
enfermeria, con la finalidad de desarrollarlo acorde a las expectativas de los
pacientes. Demostrandose que si el paciente se encuentra con un maximo grado

de satisfaccion va existir una mejor adherencia al tratamiento y controles de salud.

Por consiguiente, la enfermera del consultorio de inmunizaciones realiza la
vacunacién con el fin de evitar enfermedades inmunoprevenibles, donde educa a
través de las consejerias, promocionando salud con el propdésito de sensibilizar a
las madres acerca de la importancia de la vacunacién y asi puedan mejorar la salud

de sus hijos priorizando el cumplimiento del calendario de vacunas.

Objetivo 1: Identificar el nivel de satisfaccibn de atencién del profesional de
enfermeria en su dimensién contenido en madres de lactantes menores de un afio

gue acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024.
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Los resultados indican que el 85.5% (172) de madres presentan alta satisfaccion,
mientras que 12.3% (25) estdn medianamente satisfechas y solamente 2.2% (4)

refirieron tener un nivel bajo de satisfaccion.

Espiritu!® obtuvo resultados semejantes, 95,8 % de madres tuvieron un alto nivel
de satisfaccion, 2.1% indicaron tener una media y baja satisfaccion relacionada a
su dimensién Contenido. Mientras que para Sierra et al?® sefiala que el 92% refiere
tener alto nivel de satisfaccion, 8% refieren tener un nivel medio en relacion a la
dimension técnico cientifico. También, Viris?® en su dimension técnico — cientifica el
94% se encuentran satisfechas y el 6% insatisfechas. Por otro lado, Farias?’
menciona sobre el conocimiento de las madres y manejo de efectos post vacunales
tuvo resultados que el 94% de las madres si se le brindo consejeria sobre el manejo
de efectos post vacunales de forma verbal siendo responsable el profesional de
enfermeria en un 94.6%. Diferente resultado se evidencia en el estudio de Perez?®,
en su investigacion acerca de la Satisfaccién percibida por los padres de acuerdo
a la sub escala Facilita y explica, 50,8% tienen una media satisfaccion. De la misma
manera Gabriel et al?®, indico en su investigacion que el 40% de madres tiene poco
conocimiento y 61.70% no cumplieron con el esquema de vacunas existiendo una
alta relacion entre el conocimiento y el cumplimiento del esquema de
inmunizaciones, aquellas que desconocen sobre las vacunas que necesitan sus
hijos, muchas de ellas son madres adolescentes y son las que no asisten al
establecimiento de salud.

Barrera et al'®, indica que, la consejeria en enfermeria es la interrelacion
establecida entre la enfermeray el paciente con el fin de ayudarlo de acuerdo a sus

necesidades, brindandole conocimientos para que asi el paciente desarrolle
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diversas habilidades con el propésito de que tenga un mejor cuidado de su salud y

pueda prevenir conductas de riesgo.

Segln Leiva et al® refiere sobre la funcion educadora de enfermeria en el
momento de la vacunacion, ella facilita, motiva y orienta a las madres con el fin de
causar un cambio beneficioso para la salud de sus hijos, aqui la informacion
brindada debe ser concisa, precisa y clara con un lenguaje sencillo relacionado a
las vacunas, también la enfermera al educar tiene el objetivo de vencer miedos,
falsos conceptos acerca de las vacunas, orienta sobre los cuidados ante reacciones
adversas ocasionada por una vacuna e informa sobre la cual va ser colocada y la

enfermedad que previene.

Por otro lado, Gonzales?® el desconocimiento acerca del proceso de inmunizacion
ocasiona que las madres tengan miedo y preocupacion acerca de las reacciones
post vacunales formando muchas veces rechazo de los padres acerca de llevar un

adecuado cumplimiento de las vacunas.

Por ello se concluye que la consejeria de enfermeria que se realiza después de la
vacunacién debe ser en un ambiente seguro y confiable, en ella educamos y
orientamos a la madre acerca de cdmo debe ser el cuidado post vacuna, para que
puedan emplearlo correctamente en casa y actuar precozmente ante cualquier
complicacion que pueda presentarse.

Objetivo 2: Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del profesional de
enfermeria en su dimension habilidades en madres de lactantes menores de un
afno que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian
2024. En este estudio de investigacion los resultados fueron, que el 82.2% (165)

estan altamente satisfechas, mientras que el 16.3% (33) estan medianamente
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satisfecho y solamente 1.5% (3) tiene una satisfaccion baja sobre la atencidén de

enfermeria.

Espiritu’® obtuvo semejantes resultados, indicando que 91.7% tiene una alta
satisfaccion, 8.3% una media satisfaccion de acuerdo a su dimension Habilidades.
Igualmente, Nacimiento?? sefiala que 81.1% de madres tienen una alta satisfaccion
y solamente 18.3% manifiesta tener media satisfaccion en su dimensién personal.
Resultado diferente se encontré en el estudio de Mendoza?' donde refiere que
51.4% de madres cumplieron con el esquema de vacunas mientras que las que
tienen media y baja satisfaccion tienen menos cumplimiento al calendario en un

24.6% en su dimensién Habilidades.

La Habilidades son capacidades y destrezas que adquiere la enfermera
favoreciendo el proceso de ensefianza, es una herramienta de consejeria que
ayuda a poder comunicarse con un lenguaje claro y sencillo, a saber, escuchar, a
poder contestar preguntas con base y fundamento y a un mejor manejo de la

comunicacioén verbal y no verbal siempre respetando las costumbres y creencias'®.

Para Amado?®, las habilidades blandas son un punto muy importante ya que brinda
a la madre y a su familia desarrollar diversos métodos en diferentes situaciones
estas pueden ser la comunicacién, empatia, confianza y para desarrollarlas es
importante tener un aprendizaje continuo, adquirir nuevos conocimientos y ponerlos

en practica para fomentarlos.

Se concluye que el profesional de enfermeria al momento que brinda una atencion
a la madre y a su hijo tiene que hacer uso de diversas habilidades ya que en el
proceso de la vacunacion desempefia un papel fundamental brindando apoyo

emocional, seguridad y confianza para resolver dudas demostrando interés.
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Objetivo 3: Identificar el nivel de satisfaccion de atencién del profesional de
enfermeria en su dimension actitudes en madres de lactantes menores de un afio
gue acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024.
Los resultados indican que el 83.0% (167) estan altamente satisfechas acerca de
la atencion que le brinda la enfermera, mientras que 15.5% (31) estan

medianamente satisfechas y solamente 1.5% (3) tiene un nivel bajo de satisfaccion.

Resultados semejantes tiene Espiritu!® indicando que 91.7% presenta un nivel alto
de satisfaccion, 8.3% medianamente satisfechas en relacion a su dimension
Actitudes. Asi mismo, Nacimiento?? encontrdé que 61.7% de madres indican tener
una satisfaccion alta, 30.6% tienen media satisfaccion, 7.7% baja satisfaccion en
relacion a su dimension afectiva. Por el contrario, Viris?® obtuvo resultados
diferentes ya que menciona que 75% estan medianamente satisfechas, 25% de
madres tienen bajo nivel en relacion a su dimensién afectiva. Al igual que
Gonzales?® en su investigacion el 61.1% presentan un nivel medio de satisfaccion,
30.1% nivel alto y 9.8% un nivel bajo en relacion a su dimension humana. Por el
mismo modo, Medina!! difiere en su resultado sefialando que 68% de madres
tienen una media satisfaccion, 18% satisfaccion alta, 14% una baja satisfaccion

relacionado a su dimensién humana.

Para Leiva et al?®, Las cualidades de la Enfermera debe ser comunicativa utilizar
un lenguaje sencillo y claro, se toma en cuenta la comunicacion no verbal el uso de
las manos, expresiones faciales, el mirar a la madre al rostro al momento de la
explicacion refleja seguridad favorece el aprendizaje. Mientras que la amabilidad al
momento del trato es un pilar para el iniciar una empatica relacién con un tono de
voz agradable, todo esto con el fin de cumplir con las expectativas de la madre y
genere una alta satisfaccion con la atencion prestada.
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El trato humanizado que brinda la enfermera es la base fundamental en su labor en
cuanto a la atencion que proporciona en el area de salud, particularmente al
momento que ofrece una consejeria, porque ahi demuestra directamente la relacion
enfermero paciente que es aquella donde influyen diversos aspectos, como crear
una relacion de confianza a través de una buena comunicacion va facilitar a que la
madre verbalice sus dudas o temores, transfiriéndose valores que desarrollan lazos
afectivos y forme actitudes positivas todo esto con el fin de poder responder las

necesidades e inquietudes de la madre y su menor hijo>17.

Se concluyo que en la dimension Actitudes se esta refiriendo a la relacién
enfermera — paciente es aquella en donde influyen diversos aspectos como el crear
una relacion de confianza a través de una buena comunicacion va facilitar que la
madre verbalice sus dudas o temores, transfiriéndose valores todo esto con el fin

de poder responder las necesidades de la madre y su menor hijo.

Objetivo 4: Identificar el nivel de satisfaccion de atencion del profesional de
enfermeria en su dimension ambiente en madres de lactantes menores de un afio
que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San Sebastian 2024.
Los resultados fueron que el 94.2% (189) estan altamente satisfechas acerca del
servicio que brinda la enfermera, mientras 5.3% (11) estan medianamente
satisfechas y solamente 0.5% (1) presentan una baja satisfaccion relacionada a la

dimension Ambiente.

Espiritu'® tiene resultados similares 85.4% presenta una satisfaccién alta, 14.6%
media satisfaccion en relacion a su dimension Ambiente. De igual manera,
Gonzales? en su investigacion el 80.3% presentan un nivel alto de satisfaccion,

19.7% nivel medio en relacién a su dimension entorno. Resultados diferentes son
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los de Viris?® ya que menciona que el 56% de madres estan insatisfechas y el 44%
estan satisfechas en relacion a su dimensién entorno. Asimismo, Paredes® el 25,0%
de los usuarios indican que la calidad estd en proceso; 40,5% de los usuarios
indican mejorar la calidad, 34,5% indican que la calidad es aceptable en relacién a

su dimensioén aspectos tangibles.

El Ministerio de salud!* define que el ambiente para la ejecucion de las actividades
de vacunacién debe contar con lavadero de manos y sefalizaciones de
bioseguridad correctas, debe mantenerse limpio, ordenado, iluminado, ventilado,
contar con insumos meédicos, equipamiento completo y operativo, tachos para

material contaminado, tener sefial de internet y contar con materiales educativos.

Mientras que, Paredes® indica que, el ambiente son aquellas condiciones del
entorno pueden ser fisicas, equipamiento, infraestructura, instalaciones, insumos

gue permiten a la enfermera brindar confort a sus pacientes.

Por ello se concluye que, el consultorio de inmunizaciones es un ambiente en
donde se realiza la vacunacion y por ello es de suma importancia que se encuentre
aséptico, ordenado, seguro para él bebe y con materiales educativos con el fin de
prevenir cualquier tipo de infeccion por contaminacion al momento que se va

realizar dicha actividad.

Objetivo 5: Identificar el nivel de satisfaccion de atencién del profesional de
enfermeria en su dimension material de apoyo en madres de lactantes menores de
un aflo que acuden al servicio de inmunizaciones del centro de salud San
Sebastian 2024. Los resultados sefialan que el 71.4% (144) presentar una baja

satisfaccion acerca de la atencion de enfermeria, 23.4% (47) estan medianamente
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satisfechas y solamente el 5.2% (11) presenta un nivel alto en relacion a la

dimensién Material de apoyo.

Resultados diferentes tiene Espiritu'® indicando que el 60.4% de madres presenta
una alta satisfaccion, 10.4% satisfaccion media y 29.2% una satisfaccion baja en
relacion a su dimension recursos materiales. Asimismo, Mendoza?' en su
investigacidon menciona que las madres con baja satisfaccion son el 87.7% tienen
menor cumplimiento del esquema de vacunas en relacion a los que cumplieron que
son 56,8%, las que estan altamente satisfechas son 1.8% y no cumplieron con el
esquema de vacunas 27% frente a los que si en relacion a su dimension material
de apoyo.

Para el Ministerio de salud®® el material educativo promocional es aquel que sirve
para difundir, promover acciones de cuidado de la salud, siendo atractivos a la
vision, de facil comprensién con palabras claras, concretas y concisas, letras
grandes y legibles, imagenes adecuadas con colores, con cédigos visuales a su
realidad y costumbres a la cultura de la poblacion y lo mas importante debe ser
claro en presentar lo que quiere que haga la poblacién.

Leiva et al?® nos indica que, algunas debilidades de la enfermera pueden ser la
carencia del uso del protocolo de educacién en relacion al orden y momento en el
gue se educa a la madre, estos deben ser explicados en el momento de la
consejeria. lgualmente, la falta de uso de los recursos materiales que son
herramientas muy importantes para que el mensaje educativo sea efectivo ya que
al educar se usan todos los sentidos uno de ellos es la vista cuando nos apoyamos
de material didactico como rotafolios, folletos, tripticos, su uso reforzaria la

educacién proporcionada por la enfermera. Por otro lado, cuando la enfermera esta
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realizando multiples funciones, alta demanda de pacientes durante el turno muchas
veces causa que la educacion sea insuficiente.

Por ello se concluye que, La importancia de la difusion de folletos informativos sirve
de apoyo en diversas actividades como al momento de la consejeria refuerza el
conocimiento y genera interés a la madre acerca de la importancia de las vacunas,
reacciones post vacunas y cuidados pertinentes después de una vacunacion
generando a que la madre se sienta satisfecha por el conocimiento adquirido a

través del profesional de enfermeria.
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V. CONCLUSIONES

e En general existe una alta satisfaccion materna, sobre la atencion de

enfermeria en el consultorio de Inmunizaciones del C.S. San Sebastian.

¢ En la Dimensién Contenido la mayor frecuencia tiene una satisfaccion alta
acerca del servicio de enfermeria en el consultorio de inmunizaciones del C.S

San Sebastian.

e En La Dimension Habilidades existe una alta satisfaccion sobre el servicio
brindado por el personal de enfermeria dentro del consultorio de Inmunizaciones

del C.S. San Sebastian.

¢ En la Dimension Actitudes existe una alta satisfaccion de madres acerca de la
atenciéon que brinda la enfermera en el consultorio de Inmunizaciones del C.S.

San Sebastian.

¢ En la Dimensién Ambiente la mayor frecuencia de madres presenta un nivel
de satisfaccion alto sobre la atenciéon de enfermeria en el consultorio de

Inmunizaciones del C.S. San Sebastian.

e En la dimensién material de apoyo existe una baja satisfaccion materna en

relacion a la atencion que brinda la enfermera dentro del consultorio de

Inmunizaciones dei C.S. S

n Sebastian.
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VI. RECOMENDACIONES

A la jefa del departamento de enfermeria de C.S San Sebastian reforzar
diversas capacitaciones al personal a su cargo sobre el uso y difusion del
material educativo promocional para complementar la informacién con la
ayuda visual y asi mejorar la calidad de atencién del consultorio.

A la enfermera jefe realizar continuas supervisiones al profesional de
enfermeria para verificar el cumplimiento de los protocolos establecidos en
el consultorio de inmunizaciones.

Al area que se encarga de docencia, tomar en consideracién aquellos
resultados a fin de, plantear estrategias de mejora constante para beneficiar
a la poblacion.

A la comunidad cientifica realizar investigaciones respecto sobre calidad de
atencion que brinda el profesional de enfermeria en el consultorio de

Inmunizaciones.
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VII.  ANEXOS

ANEXO I: INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCION MATERNA

l. FPRESENTACION

Buenos dias estimada madre de familia, soy la Bachiller de enfermeria de la
Universidad de San Martin de Porres, mi nombre es Sol Juliet Cayo Panduro,
estoy llevando a cabo un estudio de investigacion titulado: Mivel de Safisfaccion
de Atencion de Enfermeria en Madres de Lactantes Menores de un ano gue
acuden al Servicio de Inmunizaciones del Cenfro de Salud San Sebastian.

Este cuestionaric que se le esta otorgando es de caracter aménimo vy
confidencial. Por lo tanto, con mucho agrado espero de su colaboracion.

Il. DATOS GENERALES

Mombre v apellidos:

Edad:
Estado Civil:
Soliero (a) ___  Casado (&) Viudo {a)___ Conviviente____
Grado de instruccién:
Secundaria completa__  Secundaria incompleta__  Primara
completa__ Primaria Incompleta Superior_____ Técnico___
Ocupacion:
Ama de casa Trabajadora Independiente
Trabajadora Dependiente Otros

M. INSTRUCCIONES

Lea atentantemente las preguntas y margque con X la respuesta correcta:
(3] Siempre: Cuando la enfermera lo hace siempre

(2} A veces: Cuando la enfermera lo hace a veces
(1) Hunca: Cuando la enfermera nunca lo hace
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SATISFACCION MATERNA

CONTENIDO

SIEMPRE
(3)

VECES
(2)

NUNCA
(1)

1.La enfermera (o) le explica sobre la importancia de las
vacunas y las enfermedades que previene.

2.La enfermera (o) le explica sobre las reacciones post
vacuna a cada uno de ellos

3. La enfermera (o) le explica que debe permanecer en
el consultorio

4 La enfermera(o) le explica los cuidados que debe de
tener en caso de dolor, fiebre, irtitabilidad (dar gotitas
de paracetamol, aplicar pafios hiimedos, realizar bafios
tibios)

5.La enfermera (o) le indica si las reacciones post
vacunas persistan (dolor, fiebre, irritabilidad) debe
acudir al establecimiento de salud.

HABILIDADES

SIEMPRE

VECES

NUNCA

6.La enfermera (0) evaliia a su nifio antes de ser
vacunado para ver si es alérgico a la vacuna ha tenido
complicaciones con vacunas anteriores, ha tenido
malestar o sufre alguna enfermedad.

7 La enfermera (0) le indica en qué lugar le coloco cada
vacuna.

8. La enfermera (0) demuestra habilidad y capacidad
durante la atencidn a su nifio en el consultorio de
inmunizaciones.

9. La consejeria post vacuna que le brinda la enfermera
(0) es facil, clara y sencilla de comprender.

10. La enfermera (o) le brinda confianza y seguridad
para resolver las dudas o interrogantes que pudiera tener

ACTITUDES

SIEMPRE

VECES

NUNCA

11. L a enfermera (o) le brinda trato cordial y digno
desde si ingreso hasta su salida del consultorio de
inmunizaciones.

12. L a enfermera (0) demuestra interés sobre la
situacion de salud actual de su nino antes de administrar
vacunas.

13. La enfermera (o) respeta creencias y costumbres, en
relacion a los cuidados post vacunas (poner rodajitas de

papa)

14. La enfermera (0) demuestra seguridad y confianza
durante los procedimientos (colocacién de vacuna)

AMBIENTE

SIEMPRE

VECES

NUNCA

15. Observa un ambiente confortable y agradable en el
consultorio de inmunizaciones.
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16. Observa el consultorio de inmunizaciones limpio
durante la atencion de su nifio.

17. Observa el consultorio de inmunizaciones ordenado
durante la atencidn del mifio.

18. La enfermera (o) realiza una atencidn personalizada
para las consejerias.

MATERIAL DE APOYO

19. La enfermera (o) durante la consejerfa hace uso de
dibujos, rotafolios e imdgenes.

20.La enfermera (o) le entrega tripticos, folletos.
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Wariable Dafinicion Dirmensionss Indicadores E=cals d=
operacicnal medicicn
Mivel de Miwel de agrado Contenida Consejeria E=hy Mominal
Satisfaccion | © conformidad Vacunas
da una
prestacion
recibida por el
profesional  de .
enfermeria 2n el Evsluacion previs
consultoric  de o idad
nmunizaciones. | Habiidades | o Mominal
Respeio
Empatia
Amabilidad
Actitudes Morminal
Confianza
Cordialidad
Conforiabilidad
Mominal
. Atencion
Ambiente prsonalizada
Raotafolios
Maierial de Mominal
Spoyo Faollstos
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ANEXO 3: CARTA DE ACEPTACION DE LA INSTITUCION DONDE SE APLICO

EL INSTRUMENTO

SUS

ro, n'}; Const r_‘ l‘,‘{f}"ﬁ‘,”-

je Investigacion: "NIVEL DE SA




ANEXO 4:

FORMULA PARA CALCULO DE MUESTRAS DE POBLACIONES FINITAS

n= NZZx pg

el (N-1)+Z2 xpg

n= 419%(1.9612x (0.5 X0.5)
(0.05)2 (419) +{1.96)2 X (0.5 % 0.5)

n= 201

Donde:

n = tamario de la muestra.
N = poblacion total.

72 = nivel de confianza (1.96) (95% de confiabilidad),

p = proporcion esperada del evento (0.5).

q=(1-p)=03

e = eror muestral deseado (0.05)
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ANEXO 5:

Tabla 7. Datos generales de las madres que asisten al consultorio de Inmunizaciones del Centro

de Salud San Sebastian 2024

CATEGORIAS N %
De 15 a 25 afios 61 30.3%
De 26 a 35 anos 111 55.2%
RANGO DE EDAD De 36 a 45 afios 26 12.9%
De 46 afios a mas 3 1.5%
Saltera 40 19.9%
Casada 42 20.9%
ESTADO CIVIL Viuda 1 0.5%
Conviviente 118 58.7%
Secundaria incompleta 12 6.0%
GRADO DE Secundaria completa 115 A7.2%
INSTRUCCION Técnico 39 19.4%
Superior 35 17.4%
Trabajadora independienta 49 24 4%
OCUPACION Trabajadora dependiente 22 10.9%
LABORAL Ama de casa 122 60. 7%
Otro 2 4.0%
Total 201 100%

En la tabla 7, se observa que del 100% de la poblacion, el 55.2% (111) de las
madres tiene entre 26-35 afios, en el rango de 15-25 afios 30.2% (61), mientras
que en el rango de 36-45 arfios 12.9% (26) v en menor proporcion el grupo de 46
afios a mas 1.5% (3) ; en relacion al estado civil el 58.7% (118) son convivientes,
el 20.9% (42) son casadas, el 19.9% (40) son solteras y otro 0.5% (1) son viudas
en cuanto al grado de instruccion el 57 2% (115) tienen secundaria completa, el
19.4% (39) son técnicas, el 17.4% (35) tienen nivel superior y el 6.0% (12) tienen
secundaria incompleta; con respecto a la ocupacion el 60.7% (122) son amas de
casa, el 24 4% (49) son trabajadoras independientes, el 10.9% (22) trabajo

dependiente y otros son el 4.0% (8).
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