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RESUMEN
A nivel mundial hablar de calidad de atencion es fundamental a la hora de
brindar atencién a la poblacién, este estudio tiene como titulo nivel de
Satisfaccion del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de
CRED del centro de salud Cubantia 2022. Y su objetivo es Determinar el
nivel de Satisfaccion del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en el
consultorio de CRED del centro de salud Cubantia 2022. El estudio es
cuantitativo,descriptivo, de corte transversal.180 usuarios constituyeron la
muestra, la tecnica empleadia es la encuesta y su instrumento el
cuestionario.Hallandose los siguientes resultados: En el nivel de satisfaccion
del usuario sobre el cuidado de enfermeria es de nivel medio con un
98.33%,en la dimension accesibilidad es medio con un 43.89%.en la
dimension explicay facilita es medio con un 67.78%,en la dimension conforta
es media con un 54.44%, en la dimension se anticipa se el 100% es medio,
en la dimension mantiene relacion de confianza es medio con un 90%, en la
dimension monitorea y hace seguimiento es medio con un 63.33%
.Concluyendo que la satisfaccion del usuario es medio a nivel generaly en

sus dimensiones.

Palabras Claves: Satisfaccion del usuario y Enfermeria
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ABSTRACT

At a global level, talking about quality ot care is essential when it comes to
providing care to the population, this study has as its title the level of user
satisfaction on Nursing care in the CRED office of the Cubantia 2022 health
center. And its objective es to determine the level of user satisfaction regarding
Nursing care in the CRED office of the Cubantia 2022 health center. The study is
quantitative, descriptive, cross-sectional. 180 users constituted the sample, the
technique used is the survey and its instrument the questionnaire. Finding the
following results: In the level of user satisfaction on nursing care it is medium level
with 98.33%, in the accessibility dimension it is medium with 43.89%, in the
dimension it explains and facilitates it is medium with 67.78%, in the comfort
dimension it is medium with 54.44%, in the dimension it is anticipated if 100% is
medium, in the dimension it maintains a relationship of trust it is medium with
90%, in the dimension monitors and follows up, is medium with 63.33%.
Concluding that user satisfaction is medium at a general level and in its

dimensions.

Keywords: User satisfaction and Nursing
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.-Planteamiento del Problema

A nivel mundial hablar de calidad de atencion es fundamental a la hora de brindar
atencién a la poblacién por lo cual la organizacion mundial de la salud en el afio
2021 refiere que hay deficiencias en la calidad de atencion que se brindan a los
usuarios. Asi mismo se evalué a los establecimientos de salud donde 1 de cada
8 establecimientos no tienen saneamiento basico y 1 de cada 6 no cuenta con
puntos para el lavado de manos; También el 24% de la poblacién mundialmente
sufren deficiencias en las atenciones, sumado a esto la mala calidad de atencion
por parte del personal de salud lo que trae consecuencias de 5,7 y 8,4 millones
mortalidad cada afio en pérsonas.Con estos sucesos en los paises del tercer
mundo se hall6 que el 60% de muertes es debido a estos eventos. Los
enfermeros también estan involucrados con estos hechos debido al sobre
incremento de atenciones que se brindan en las instituciones prestadoras de
salud, ya que personal de enfermeria tiene mdltiples actividades que realiza
dentro de las cuales son: educacion, determinacion de complicaciones,

promociones y prevenciones de patologias (1).

Las instituciones que ofertan servicios de salud son unidades donde se prestan
diferentes prestaciones a todos los grupos etareos (nifios ,jévenes, adultos y
adultos mayores).Los nifios menores de 5 afios es una poblacion vulnerable que
requiere una atencion especial el cual se brinda en el servicio de crecimiento y
desarrollo(CRED) pero en este servicio se prestan atenciones preventivo

promocionales con todas las limitaciones como déficit de gestion, el cual puede

14
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y saturacion de pacientes conllevan a una déficit de atenciones de calidad. Se
planteo en el afio 2020 un modelo para realizar evaluaciones de rendimiento en
diferentes instituciones de salud con la meta de incrementar su mejora y
previniendo morbilidades en la poblacion, satisfaciendo la problemética de salud

considerando sus perspectivas en salud (2).

El impacto de la pandemia implico en nuestro pais que el 95% de las
organizaciones mostraran limitaciones y deficiencias en las prestaciones de
crecimiento y desarrollo teniendo efectos negativos en los nifios menores de
cinco aflos que acuden a los controles de CRED, en la mayoria de las
situaciones no recibieron atencion,razon por la cual la OMS declaro estado de
emergencia sanitaria en el Peri como en el mundo dejando sin atenciones a
este grupo etarteo tanto en el control de CRED y vacunas las cuales se

postergaron en su aplicacion (3).

Dentro de la poblacién peruana hay diversos grupos vulnerables especificos los
cuales presentan deficiencias en las atenciones por ende muestran una
insatisfaccion de estas atenciones .Al interior de pais se realizaron estudios en
el afio 2018 donde se hall6 68% esta insatisfecho en prestaciones de ESSALUD
y el 54 % a nivel del Ministerio de salud. Asimismo en el afio 2019 un estudio
del ministerio de salud 72,5% satisfecho en el Hospital Nazca Ica, el 70,5%
satisfecha en el Hospital Santa Maria de Ica, 72,4% satisfecha en el Hospital

Regional Icay el 74% satisfecha en el hospital San Juan de Dios en Pisco (4).

En el departamento de Junin las prestaciones en las organizaciones de salud
tuvieron un aumento del 60% a un 80%. También se evidencia que el 58%

muestra satisfaccion el cual en menor a los estandares aceptables de

15
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satisfaccion debido a las limitaciones en recursos ocasionando baja calidad de

atencion (4).

Las area o consultorios de crecimiento y desarrollo juegan un rol primordial a la
hora de prestar atenciones Yy la satisfaccibn que perciben los pacientes por
parte de los enfermeros ,motivo por el cual se es fundamental esta area donde
los enfermeros brindan no solo prestaciones sino también comprension
considerando sus experiencias y conocimientos, a veces también los usuarios
muestran insatisfacciones a consecuencia de déficit en la comunicacion y
empatia, la satisfaccion que perciben los usuarios son logros fundamentales y
son considerados como indicadores de calidad a la hora de evaluar las
prestaciones, la calidad de atencion cuando se habla de satisfaccién es
considerado un punto fundamental en los Ultimos afios , los cuales se encuentran

inmersos en los derechos de los usuarios (5).

El ministerio de salud aprobd la Norma Técnica de salud de evaluacion de
satisfaccion de los usuarios en al afio 2016, en el cual los usuarios son los
actores primordiales a los cuales se les evalla las percepciones y perspectivas
gue tienen de las prestaciones que reciben los profesionales de salud, dentro de
esta evaluacidon se considera también los elementos que influyen para estas
percepciones como el numero de bienes y servicios. La presente norma se aplica
a organizaciones de salud publicas y privadas. Alternativamente, el sector
publico puede incorporar a los lideres adicionales que se presentan a
continuacion, considerando que los lideres deben ser medibles y deben tener un
impacto directo en la satisfaccion de la audiencia, insertarlo y responder a sus

propias realidades y necesidades. Al momento de realizar evaluaciones de

16
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satisfaccion a los usuarios se incluyen aspectos como: tiempos de espera, los

tratos dignos, accesibilidades, respeto y la equidad. (6).

Para la realizacion del presente estudio se consider6 todos estos aspectos ya
mencionados , con la finalidad de obtener una informacién certera de la
satisfaccion de los usuarios hacia los enfermeros en el Servicio CRED del centro

de salud Cubantia.

1.2.- Formulacién del problema

¢,Cual es el nivel de Satisfaccion del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en

el consultorio de CRED del centro de salud Cubantia 20227

1.3.-Justificacion de la investigacién

En los ultimos afios la calidad en la atencién brindad es fundamental para
evidenciar la capacidad resolutiva de los establecimientos de salud en la
prevencion de morbimortalidad y la promocién de la dentro de este estudio la
justificacion basica es mejorar la calidad de atencidon que se presta a los

pacientes en los servicios de crecimiento y desarrollo (1).

Justificacién metodoldgica. Este estudio favorecera en contar con una
informacion actualizada dentro de la base de datos el cual se utilizard para
futuros estudios semejantes. Asimismo, el estudio pertenece a la linea de

investigacion de Ciencias del Cuidado de la Salud y Servicio.

Justificacién tedrica. Se considero las conceptualizaciones de Patricia Larson
& Ferketich (1981) en cuanto a satisfaccion del usuario y su respectivo

cuestionario de evaluacién de la satisfaccion del usuario.

Justificacién practica y social. Al hallar la informacién exacta de la

17
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satisfaccion del usuario servira como base para mejorar las atenciones que se
presta por los enfermeros y alcanzar la calidad de atencién que se quiere.

Evidenciandose satisfaccion en las mismas por los usuarios.

1.4.- LIMITACIONES DE ESTUDIO

v Poco acceso al centro de salud por medidas de bioseguridad.

1.5.- Objetivos de la investigacion

1.5.1.-Objetivo General

Determinar el nivel de Satisfaccion del usuario sobre el cuidado de

Enfermeria en el consultorio de CRED del centro de salud Cubantia 2022.

1.5.2.- Objetivo especifico

Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en la dimensién accesibilidad

sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de CRED del centro de
salud Cubantia 2022.

e Describir el nivel de satisfaccién en la dimension categoria explica y
facilita del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de
CRED del centro de salud Cubantia 2022.

e Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension conforta del usuario
sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de CRED del centro de
salud Cubantia 2022.

e Describir el nivel de satisfaccion del usuario en la dimension se anticipa
sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de CRED del centro de

salud Cubantia 2022

18
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Observar el nivel de satisfaccion en la dimensién mantiene relacién de
confianza, del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio de
CRED del centro de salud Cubantia 2022.

Evaluar el nivel de satisfaccion en la dimensiébn Monitorea y hace
seguimiento, del usuario sobre el cuidado de Enfermeria en el consultorio

de CRED del centro de salud Cubantia 2022.

19
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Fernandez C., Mansilla E., Aravena A., Antifiirre B. y Garcés M.(2022), el
objeto del presente es la identificacion de las percepciones que muestran los
usuarios hospitalizados sobre el cuidado prestado por enfermeros . El presente
estudio tiene caracter cuantitativo, descriptivo, asociativo y de corte transversal
377 paciente colaboraron en el estudio. mostrandose que el 84.6% evidencia

satisfaccion (7).

Castelo W., Cueva J., Castelo A.(2022) tuvo como objeto hacer revisiones de
investigaciones con el fin de reconocer los elementos mas usados a la hora de
evaluar la satisfaccion de los pacientes con enfoques conceptuales utilizados en
la administracion y enfermeria, también evaluar las herramientas mas usadas
para recabar informacion exacta de prestaciones a usuarios. Se realizaron 66
revisiones de articulos cientificos, en los cuales se evidenciaron los aspectos de
la satisfaccion tales como: aspectos tangibles, responsabilidad, seguridad,
empatia, confiabilidad y socio-demografia, adicionando los servicios auxiliares
entre los que se destacan: rayos X, laboratorio, farmacia, imagenologia y
ambulancias. Desde el punto de vista administrativo la satisfaccion de pacientes
permite mejorar el servicio otorgado y desde la enfermeria contribuye a la
recuperacion del enfermo. Concluyendo que la satisfaccion depende de la
percepcion, no existe un instrumento estandar y ningin estudio abarca todos los

factores para evaluar la satisfaccion.(8)
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Barajas C., Hijos L. (2021) el objeto del presente es la evaluacion de las
percepciones de los usuarios sobre los cuidados que recibieron de parte de los
enfermeros en un hospital general, también se determinaron los aspectos
influyentes en las percepciones de la calidad del cuidado. El presente tiene
caracter de descripcién .54 usuarios fueron la muestra. Hallandose los siguientes
resultados. En las percepciones de los cuidados, los aspectos como
“Accesibilidad” con un 78%y la menor “Explica y facilita con un 56%. El 82%
estan satisfechos. No existe diferencia en los aspectos No se observaron en
relacion a los perfiles del sujeto. Asimismo, el resultado positivo solo se hallé en

el aspecto “Conforta con un 80% (9).

Guerra D. (2021) el objeto del presente es la determinacion de la calidad de
atencion en el CRED percibidos por madres de nifios menores de 3 afos. El
caracter del presente es cuantitativa, descriptiva, transversal y prospectivo. 105
mamas colaboraron en el presente. En la calidad de atencion el 36,2 % es
regularmente satisfecho, el 30.5% esta buenamente satisfecho y el 33.3 es

bajamente satisfecho (10).

Parrado M., Reyes I. (2020) el presente tiene como objeto la identificacion de la
satisfaccion de los pacientes sobre las prestaciones de Enfermeria en
Villavicencio,el caracter del presente describe, cuantifica, evidenciandose las
acciones percibidas para alcanzar una satisfaccion mayor las cuales son :
entrega de tratamiento y oportunidad de medicamentos, proporcionar
informacion exacta y concisa sobre su salud , oir al paciente y empatia;
presentacion hacia el cliente ,explicaciones sobre procesos a realizarse. Las
acciones percibidas con menos satisfaccion son: consultar al usuario sobre como

lo van a llamar , sentir y tomar de la mano, cuando requiera de alguien que lo
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motive .Se concluye la identificacion de la satisfaccion ayuda a determinar la

calidad de atencion que se presta por parte de las enfermeras (11).

Méndez L. (2021) el objeto del presente es la identificacion de la satisfaccion
de los pacientes sobre prestaciones que brinda las enfermeras en el CRED del
establecimiento Salud Moyopampa — Chosica; la investigacion es descriptiva 45
usuarios participaron en la muestra. El 66.7% esta satisfecho, el 33,3% poco
satisfecha y nadie insatisfecho. En el aspecto Humano el 82.2% muestra
satisfaccion, en el aspecto técnico cientifico el 80% muestra satisfaccion, en el

aspecto entorno el 60% muestra satisfaccion (12).

Becerra B., Pecho L., Gomez M. (2020) cuyo objeto es la valoracién del
determinar del nivel de satisfaccién del paciente en una institucion de salud de
prestacion primaria , en el @mbito del COVID-19. El caracter de este trabajo es
prospectivo y transversal.120 pacientes colaboraron en el trabajo. Hallandose el
38,3% se encuentran medio satisfecho y 61,7% insatisfecho con los servicios de
salud. En los aspectos: fiabilidades 69.2%; capacidades de respuestas 76.7%;
seguridades 58.3%; empatias 60.8% y aspecto tangible 87.5% respectivamente
estan insatisfechos. El 75.8% muestran insatisfaccion con los tratos recibidos.

(13).

Ruiz J., Tamariz M., Méndez L. Torres L., Duran T. (2020) con el objeto en el
presente que es la determinacion de percepciones del cuidado del enfermero y
su calidad en usuarios hospitalizadas en un hospital. Las caracteristicas del
presente es la descripcion del caracter de las variables y se tom6 en un solo
momento la informacién .90 usuarios colaboraron en el presente. Resultados: La

calidad de los cuidados son medianamente satisfechas con un 67.8%(14).
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Huillca L., Vilchez M. (2019) el objeto del presente es evaluar la asociacion de
las satisfacciones y percepciones de la calidad de prestaciones de los
enfermeros en madres de nifios menores de 5 aflos que acuden al CRED del
Hospital Santa Rosa — Madre de Dios. El caracter del presente es cuantificar,
describir y asociar las variables 172 madres colaboraron en el presente
resultados: el 50% muestra satisfaccion mediana. La percepcion de la calidad
de prestaciones es menor al 50% y medianos favorables, concluyendo que se

tiene asocian entre las variables (15).

Ortega G., Rojas J., Vargas B.(2019) el objeto del presente esa identificacion
de la satisfaccién de los usuarios en cuanto a las prestaciones de enfermeros
de emergencias del Hospital Nacional Cayetano Heredia. El caracter del
presente es cuantificar y describir los caracteres de las variables. 264 formaron
parte del presente, evidenciandose que se muestra que el 50% esta satisfecho
y dentro de los aspectos: Accesibilidades, Explicar y facilitar, Confort, Se
anticipa, Mantienen relacion de confianzas, Monitoreos y hace seguimiento estan

satisfechos (16).

Alvarado J., Bustios R. (2019) con el objeto del presente donde se evalud la
satisfaccion de madres de nifios menores de 5 afios en el CRED del Centro
Materno Infantil Piedra Liza— Rimac. Las caracteristicas de la presente es
describir el caracter de la variable. 132 usuarios constituyeron la muestra
Hallandose los siguiente. Resultados: el 48.4% de las tiene satisfaccion media,
en cuanto a las dimensiones predominé una satisfaccion media en las 4
dimensiones: humana (58.3%), oportuna (64.4%), continua (50.7%) y segura

(67.4%) (17).
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2.2. BASE TEORICA

2.2.1.- Satisfaccion
La satisfaccion son sucesos subjetivos ,mentales que emiten juicios de modo
personal que cada usuario muestra en diversos aspectos (16).
Cuando el ser humano muestra satisfacciones evidencia sensaciones de
bienestar y siente la necesidad de recibir la misma prestacion, ya que percibe
gue es buena y necesario para solucionar su problema de salud, asimismo se
encarga de promocionarla y sugerir mejoras para que la institucion que se
encarga de brindar estas prestacion continue o mejora con la calidad de

atencion que brinda (17).

2.2.2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccién de los usuarios son sucesos que se realizan continuamente
mediante evaluaciones constantes de las prestaciones flexibles, que se
fundamentan en los derechos de pacientes, productos del cuidado y en

especial lo que perciben los usuarios entre otros (18).

Basicamente este suceso se da mediante la utilizacion de herramientas
validos, confiables ,estandarizados para medir estos sucesos centrados en la
percepcion de los usuarios y el de desempeiio reflejado en los resultados

de las prestaciones de la calidad de los cuidados. (19)

2.2.3. usuario

Es el ser que recepciona las prestaciones de diferentes profesionales de salud
gue requieren atenciones médicas, tratamientos e intervenciones. Donde el
objeto fundamental es la percepcidn de la satisfaccion de los mismos frente a

las prestaciones de los enfermeros (20).
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2.2.4. Cuidados de Enfermeria

Son considerados partes fundamentales del accionar de la practica de los
enfermeros, la relacibn y como se adaptan los enfermeros y los seres
humanos al momento de realizar las prestaciones de modo holistico en la
persona, teniendo las visiones de salud — enfermedad y las prestaciones
brindadas por los enfermeros como sucesos sistematizados y direccionados

hacia el ser humano. (21)

2.2.5. Satisfaccion del cuidado

Son las sensaciones de estar bien que presenta la persona luego de haber

recibido las prestaciones en salud.

Dentro de la satisfaccion que muestra el usuario se consideran los siguientes
aspectos: tiempos de espera, gastos en la atencion, atenciones recibidas por
enfermeros , limpieza de ambientes, modo de comunicarse entre el personal
y el usuario, accesibilidades, empatia, confiabilidades de las instituciones,

habilidades técnicas y seguimientos por el personal entre otros. (22)

Cuando un paciente esta satisfecho tiene consecuencias positivas en el
aspecto fisico, mental y social en su salud y repercute en la institucion ya que
muestra una calidad de atencion buena. Asimismo también promueve
mejorar las habilidades y destrezas en el personal que labora con el Unico fin

de mejorar la salud de la poblacion previniendo complicaciones. (23)
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2.2.6. Dimensiodn de la satisfaccion

Patricia Larson considera las siguientes: (24)

Accesibilidad: son las acciones de las prestaciones que se relacionan con

la ayuda y apoyo a la salud (24).

Explica y facilita: Son los sucesos que se dan a conocer de modo
adecuado de las prestaciones que se brindan al usuario en el ambito

hospitalaria (24).

Conforta: son las sensaciones de comodidad y bienestar que muestran los

usuarios y su familia en el ambito hospitalario y la comunidad (24).

Se anticipa: son las prevenciones que tiene el personal para evitar
complicaciones en la salud de los usuarios en los ambientes hospitalarios

(24).

Mantiene relacion de confianza: son las prestaciones donde se basa en
mantener acercamientos Yy relaciones de confianzas entre el usurio y los

enfermeros (24).

Monitoreay hace Seguimiento: Son los seguimientos de las prestaciones

gue brindan los enfermeros en bienestar de los pacientes (24).

2.2.6. Consultorio de Crecimiento y Desarrollo

Son areas que se designan para realizar evaluaciones a nifios menores de 5

afos ,en estas areas se prestan atenciones frecuentes y sistematicas que

realizan los enfermeros de modo adecuado y oportuno como diagnostico

precoz,tratamiento oportuno, evitando de alteracion en el area psicomotriz
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detectadas y promoviendo la estimulacion temprano y habitos saludables en

este grupo etario (25)

2.3 Definicién de términos basicos:

» Satisfaccién: La satisfaccion son sucesos subjetivos ,mentales que
emiten juicios de modo personal que cada usuario muestra en diversos
aspectos (16).

» Satisfaccion del usuario: La satisfaccion de los usuarios son sucesos
que se realizan continuamente mediante evaluaciones constantes de las
prestaciones flexibles, que se fundamentan en los derechos de pacientes,
productos del cuidado y en especial lo que perciben los usuarios entre
otros (18).

» Usuario: Es el ser que recepciona las prestaciones de diferentes
profesionales de salud que requieren atenciones médicas, tratamientos e
intervenciones. Donde el objeto fundamental es la percepcién de la
satisfaccion de los mismos frente a las prestaciones de los enfermeros
(20).

> Cuidados de Enfermeria: Son considerados partes fundamentales del
accionar de la practica de los enfermeros, la relaciéon y como se adaptan
los enfermeros y los seres humanos al momento de realizar las
prestaciones de modo holistico en la persona, teniendo las visiones de
salud — enfermedad y las prestaciones brindadas por los enfermeros
como sucesos sistematizados y direccionados hacia el ser humano. (21)

> Consultorio de Crecimiento y Desarrollo: Son areas que se designan

para realizar evaluaciones a nifios menores de 5 afios ,en estas areas se
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prestan atenciones frecuentes y sistematicas que realizan los enfermeros

de modo adecuado y oportuno (25).

2.4. Hipotesis

El nivel de Satisfaccion del usuario es medio sobre el cuidado de Enfermeria

en el consultorio de CRED del centro de salud Cubantia 2022.

2.5. Variables

e Satisfacciéon del usuario sobre el cuidado de Enfermeria.
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2.5.1. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES VALOR TIPO DE NIVEL DE
CONCEPTUAL VARIABLE MEDICION
Son las | e Accesibilidad pregunta 01 a la 05 (Bajo=5 a 10,
sensaciones de Medio =11 a 15, Alto=16 a 20)
estar bien que
. - pregunta 06 ala 10 (Bajo=5 a 10, Medio
presenta la | e Explica y facilita =11 a 15, Alto=16 a 20)
persona luego
de haber Nivel Bajo=46 a ordinal
i recibido las | ® Conforta pregunta 11 a la pregunta 19 (Bajo=9 a | 92 puntos
SATISFACCION _ 18, Medio =19 a 27, Alto=28 a 36)
DEL CUIDADO | &cctones € Nivel Medio =93
SOBRE gL | Interrelacion de . a 138 puntos
la enfermeray el | e Se anticipa pregunta 20 a la 29 (Bajo=10 a 20,
CUIDADO  DE _ P Medio =21a 30, Alto=31 a 40) Nivel Alto=139
ENFERMERIA | Paciente. (23) velAllo=2sva
184 puntos Cualitativa

e Mantiene relacion de
confianza

e Monitorea y hace
seguimiento.

pregunta 30 a la 38 (Bajo=9 a 18, Medio
=19 a 27, Alto=28 a 36)

pregunta 39 a la 46 (Bajo=8 a 16, Medio
=17 a 24, Alto=25 a 32)
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CAPITULO Il
DISENO METODOLOGICO

3.1. Tipo y nivel de Investigacion

El estudio es descriptivo, de corte transversal, el cual describe la variable
satisfaccion del paciente referente al cuidado de enfermeria, donde se tomé los

datos en un momento y espacio dado.
3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion estara constituida por 200 padres de familia de los nifios que

se atienden en el consultorio de CRED del centro de salud Cubantia.

3.2.2. muestra
Se conformo la muestra por 180 padres de familia de los nifios que se
atienden en el consultorio de CRED del centro de salud Cubantia.
Se hallo la muestra con La siguiente féormula que se utilizé6 para un
andlisis descriptivo en donde se requiere estimar una proporcion de una
poblacion. Se ha tomado como valores estadisticos el Alpha: 0.05, y un
poder de 0.80. Que son valores estandar para una poblacion. Se obtiene
gue el minino de tamafo muestral es de 180 el estimado para este tipo
de poblacién. Se debe tener en cuenta que a mayor cantidad de muestra
mayor representatividad de la poblacion se tendra. Dicho andlisis se ha
realizado con el programa Stata v. 16.
Estimated sample size for one-sample comparison of
Proportion to hypothesized value
Test Ho: p = 0.5000, where p is the proportion in the

population
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Assumptions:

alpha = 0.0500 (two-sided)
power = 0.8000

alternative p = 0.5900
Estimated required sample size:

n =180

Criterios de inclusion:

» Padres de familia que asisten al servicio de crecimiento y desarrollo

acepten su participacion en el estudio.

» padres de familia de los nifios que se atienden en consultorio de

crecimiento y desarrollo

Criterios de exclusion
» Padres de familia de nifios que se atienden en los consultorios de CRED

gue no deseen participar en el estudio.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1.- Técnica
En la siguiente investigacion la técnica que se uso es la encuesta y su
instrumento el cuestionario CARE Q o escala de satisfaccion del usuario

de los cuidados de Enfermeria para la recoger la informacion.

3.3.2. Instrumento de recoleccion de datos
Para ejecutar la investigacion se empled el cuestionario cuestionario | CARE—

Q (Caring Assessment Instrument) el cual evalla las atenciones o escalas de
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satisfaccion de los usuarios de los cuidados de enfermeria el instrumento
presenta subescalas permitiendo la identificacion de la percepcion y expresion
de los usuarios en la prestacion de los cuidados del cuidado. Las respuestas
comprenden de 4 valores: nunca=1, a veces =2, casi siempre=3, siempre=4.
(22).

Los parametros para la evaluacion del nivel de satisfaccion, es alto, medio,
bajo. La herramienta comprende 06 categorias de comportamiento Categoria
accesibilidad, explicar y facilitar, conforta, se anticipa, mantiene relacion de
confianza, monitoreo y seguimiento. Asimismo este instrumento tiene las

siguientes puntuaciones (23). ANEXO 01

DIMENSION DE

SATISEACCION ALTO MEDIO BAJO
GENERAL 139 - 184 93-138 46 - 92
ACCESIBILIDAD 16 - 20 11-15 5-10
EXPLICAY FACILITA 16 - 20 11-15 5-10
CONFORTA 28 - 36 19 - 27 9-18
ANTICIPA 31-40 21-30 10 - 20
MANTIENE RELACION 28 - 36 19 - 27 9-18
DE
CONFIANZA
MONITOREA Y HACE 25-32 17 - 24 8-16
SEGUIMIENTO

3.4. Procesamiento de datos y analisis estadistico
Los datos obtenidos del instrumento fueron ingresados en el programa
Microsoft Excel, para luego ser analizadas en el programa del Stata version

16.
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e Anadlisis univariado
Para la variable satisfaccion del paciente referente al cuidado de
enfermeria se utilizara la prueba estadistica chi-cuadrado. Asimismo, se

utilizara la distribucion de frecuencias y porcentajes.

3.5. Aspectos éticos

Para la aplicar el cuestionario Care Q se solicitd la autorizacion del director
del centro de salud Cubantia. Asimismo antes de la aplicacion del cuestionario
se aplic6 el consentimiento informado. ANEXO 02.

Se tendra en cuenta los principios bioéticos como beneficencia: ya que no se
generard ningun tipo de dafio ya sea fisico, psicolégico a los que participen
en el estudio, garantizando que la informacion recolectada servira para
mejorar la atencién que se brinda al acudir al establecimiento; asimismo se
respetara los derechos de las partes involucradas y tratarlas con respeto y

consideracion, para este fin se les hara firmar un consentimiento informado.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

RESULTADOS

GRAFICO 01

EDAD DE USUARIO EN EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE
SALUD CUBANTIA 2022.

Edad

I 152 N 29-39
B 40-49 N >50

Intepretacion: En el grafico de edad del usuario en el consultorio de Cred del
centro de salud Cubantia 2022 se observa que, la mayoria de las mujeres tienens
entre 29 y 39 afios de edad, aunque no es un porcentaje significativo, se

observban valores muy cercanos de mujeres de 40 a 49 afios y de 15 a 28 afios.

GRAFICO 02
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EDAD DE USUARIO EN EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE
SALUD CUBANTIA 2022.

Sexo

|_ Femenino [l Masculino

Intepretacion: En el grafico de sexo del usuario en el consultorio de Cred del
centro de salud Cubantia 2022. Se observa que mas de la tercera parte de la

muestra estudiada que acude al Centro es de genero femenino.
TABLA 01

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION
ACCESIBILIDAD SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.
DIMENSION
ACCESIBILIDAD

%

Bajo 68 37.78
Medio 79 43.89
Alto 33 18.33
Total 180 100

GRAFICO 03
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NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION
ACCESIBILIDAD SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION ACCESIBILIDAD

BN Bajo M Medio
BN Alto

Interpretacion: En el gréfico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
dimension accesibilidad sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio de cred
del centro de salud cubantia 2022. Se observa que los niveles medio y alto son

los que mas han destacado en esta muestra estudiada.
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TABLA 02

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION CATEGORIA EXPLICA Y
FACILITA DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION EXPLICA Y FACILITA n %

Bajo 33 18.33

Medio 122 67.78

Alto 25 13.89

Total 180 100
GRAFICO 04

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION CATEGORIA EXPLICA Y
FACILITA DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION EXPLICAY FACILITA

BN Bajo EEN Medio
BN Alto
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Interpretacion: En el grafico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
dimension explica y facilita sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio de
cred del centro de salud cubantia 2022. Se observo que casi el 70% presenta

un nivel medio.

TABLA 03

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION CONFORTA DEL USUARIO
SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED
DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION

n %
CONFORTA
Bajo 45 25
Medio 98 54 .44
Alto 37 20.56
Total 180 100
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GRAFICO 05

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION CONFORTA DEL USUARIO
SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED
DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION CONFORTA

BN cojo I Vvedio
B Alto

Interpretacion: En el gréfico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
dimension conforta sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio de cred del
centro de salud cubantia 2022. Se observo que un poco mas del 50% presenta

un nivel medio.
TABLA 04
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION SE ANTICIPA

SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED
DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION SE ANTICIPA n %

Medio 180 100
Total 180 100
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GRAFICO 06

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA DIMENSION SE ANTICIPA
SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED
DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION SE ANTICIPA

Interpretacion: En el gréfico y tabla del nivel de satisfaccién del usuario en la
dimension se anticipa sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio de cred

del centro de salud cubantia 2022.. Se evalué que el 100% mostré un nivel

medio.
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TABLA 05

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION MANTIENE RELACION DE
CONFIANZA, DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN
EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION MANTIENE RELACION DE

n %
CONFIANZA
Bajo 18 10
Medio 162 90
Total 180 100

GRAFICO 07

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION MANTIENE RELACION DE
CONFIANZA, DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN
EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION MANTIENE RELACION DE CONFIANZA

| sojo NN Vedio |
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Interpretacion: En el gréfico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
dimension relacion de confianza sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio

de cred del centro de salud cubantia 2022. Se vio que el 90% de personas tiene

un nivel medio.

TABLA 06

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION MONITOREA Y HACE
SEGUIMIENTO, DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN
EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION MONITOREA Y HACE

SEGUIMIENTO " e
Bajo 26 14.44
Medio 114 63.33
Alto 40 22.22
Total 180 100

GRAFICO 08

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION MONITOREA Y HACE
SEGUIMIENTO, DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN
EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022.

DIMENSION MONITOREA Y HACE SEGUIMIENTO

I a0 I Vvedio
I Alto
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Interpretacion: En el gréfico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
dimension Monitorea y hace seguimiento sobre el cuidado de enfermeria en el
consultorio de cred del centro de salud cubantia 2022. Se observo que un poco
mas del 60% presento un nivel medio.

TABLA 07

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE
ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD
CUBANTIA 2022.

DESARROLLO PSICOMOTOR n %

Bajo 3 1.67

Medio 177 98.33

Total 180 100
GRAFICO 09

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE
ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD
CUBANTIA 2022.

DESARROLLO PSICOMOTOR

| 5o NN Vedio |
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Interpretacion: En el grafico y tabla del nivel de satisfaccion del usuario en la
sobre el cuidado de enfermeria en el consultorio de cred del centro de salud
cubantia 2022. Se observi que casi la totalidad de la muestra estudiada presenté

un nivel medio.

4.2. Discusion

A nivel mundial hablar de calidad de atencion es fundamental a la hora de brindar
atencién a la poblacién. Asimismo las deficiencias en la calidad de atencion que
se brindan a los usuarios es una problematica que se debe abarcar

primordialmente por eso este estudio hallo los siguientes resultados.

En el nivel de satisfaccion del usuario sobre el cuidado de enfermeria en el
consultorio de CRED del Centro de Salud Cubantia 2022 se observa que el
98.33% es medio y el 1.67% es bajo . Se observa que el nivel que predomina es
el medio.estos resultados son similares al estudio de Fernandez C., Mansilla E.,
Aravena A., Antifiirre B. y Garcés M. Donde el 84,6 % estan satisfechos (7).
Similar al estudio de Guerra D. el 36,2 % tiene satisfaccion regular (10).
Asimismo semejante al estudio de Barajas C., Hijos L. donde el 82% estan
satisfechos (9). También similar al estudio de Méndez L. el 66,7% esta satisfecho
(12). Y Similar al estudio de Becerra B., Pecho L., Gdmez M. el 38,3% tiene
satisfaccion media (13). También el resultado de este estudio es similar a la
teoria de la teoria de Peplau donde se enfatiza la relacion enfermera paciente
para potenciar un desarrollo interpersonal terapéutico. Se basa en la enfermeria
psicodinamica, a partir del conocimiento de la propia conducta de la enfermera,

que le permite ayudar a los demas a identificar sus problemas (26).
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En cuanto a la dimension accesibilidad se observa que el 43.89% es medio,el
37.78% es bajo y el 18.33% es alto .este resultado es imilar al estudio de Barajas

C., Hijos L. en la dimensién accesibilidad el 78% esta satisfecho (9)

En cuanto a la dimension explica y facilita se observa que el 67.78% es medio,el
18.33% es bajo y el 13.89% es alto,este resultado es similar al estudio de Barajas

C., Hijos L. En la dimensién explica y facilita esta satisfecho con un 56% (9).

En cuanto a la dimension conforta se observa que el 54.44% es medio,el 25%
es bajo y el 20.56% es alto, este resultado es similar al estudio de Méndez L. en

la dimension conforta 60,0% satisfecho (12).

En el nivel de satisfaccion del usuario en la dimension se anticipa se observa
gue el 100% es medio este resultado es similar al estudio de Méndez L. en la

dimensién se anticipa el 80,0% esta satisfecho (12).

En el nivel de satisfaccion del usuario en la dimension mantiene relacion de
confianza se observa que el 90% es medio y el 10% es bajo . este resultado es
similar al estudio de Becerra B., Pecho L., Gébmez M. Donde en la dimensién

mantiene relacién de confianza el 69.2% esta satisfecha (13).

En el nivel de satisfaccion del usuario en la dimension monitorea y hace
seguimiento se observa que el 63.33% es medio,el 22.22% es alto y el 14.44%
es bajo,estos resultados son similares al estudio de Becerra B., Pecho L., Gomez

M., en la dimension monitorea y hace seguimiento el 76.7% esta satisfecha (13).

Asimismo los resultados de este estudio se corroboran con la definicion de
Segun Patricia Larson donde la satisfaccién del usuario es un procedimiento

continuado de evaluaciones de los cuidados flexibles, basados en informacion
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enfocados en derechos de los usuarios, producto de los cuidados, percepciones

de la satisfaccion del usuario entre otras cosas (18).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACION

5.1. Conclusiones

En el nivel de satisfaccion del usuario sobre el cuidado de enfermeria en el
consultorio de CRED del Centro de Salud Cubantia 2022 Se observa que el
nivel que predomina es el medio con un 98.33% .

En la dimension accesibilidad Se observa que los niveles medio y bajo son los
gue mas han destacado con un 43.89% y 37.78% .

En la dimension explica y facilita Se observa que los niveles medio y bajo son
los que mas han destacado 67.78% y 18.33% .

En la dimension conforta Se observa que los niveles medio y alto son los que
mas han destacado con un 54.44% y 25% .

En la dimension se anticipa se observa que el 100% es medio.

En la dimension mantiene relacion de confianza Se observa que el nivel medio
es mas destacado con un 90%.

En la dimension monitorea y hace seguimiento Se observa que los niveles

medio y alto son los que mas han destacado con un 63.33% y 22.22% .
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda a la direccion a la direccion del Centro de Salud Cubantia
implementar programas de sensibilizacién sobre la calidad de atencién
gue se brinda al usuario.

Se recomienda a la jefatura de enfermeria del Centro de Salud Cubantia
implementar estrategias para mejorar la calidad de atencién en el servicio
de Crecimiento y desarrollo.

Se recomienda al responsable del servicio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Cubantia realizar una evaluacion sobre satisfaccion del
usuario interno y externo para realizar proyectos de mejora.

Se recomienda realizar estudios similares en diversas poblaciones.
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ANEXOS

ANEXO 01
MODELO DE INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE EVALUACION CARE-Q
(CARING ASSESSMENT INSTRUMENT)

Este instrumento determina el grado de satisfaccién de los pacientes en relacion a la calidad
del cuidado brindado por los profesionales de enfermeria. Le solicitamos que lea
cuidadosamente cada una de las afirmaciones y la conteste marcando una X frente a la fila
segln sea el caso.

1: NUNCA 2: AVECES 3: CASI SIEMPRE 4: SIEMPRE

SEXO: EDAD:

ITEMS DEL INSTRUMENTO

CASI
DIMENSIONES-ITEMS NUNCA (1) | A VECES (2) SIEMPRE (4)
SIEMPRE (3)

ACCESIBILIDAD

1 La enfermera se aproxima a
usted para ofrecerle
medidas que alivien el dolor
para realizarle
procedimientos

2 La enfermera le da los
procedimientos a tiempo

3 La enfermera lo visita con
frecuencia para verificar su
estado de salud

4 La enfermera responde
rapidamente a su llamado

5 La enfermera le pide que le
llame si usted se siente mal
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EXPLICA 'Y FACILITA

La enfermera le informa
sobre los grupos de ayuda
para el control y
seguimiento de su
enfermedad

La enfermera le da
informacién clara y precisa
sobre su situacién actual

La enfermera le ensefa
coémo cuidarse a usted
mismo

La enfermera le sugiere
preguntas que usted puede
formularle a su doctor
cuando lo necesite.

10

La enfermera es honesta
con usted en cuanto a su
condicion médica.

CONFORTA

11

La enfermera se esfuerza
para que usted pueda
descansar cdmodamente.

12

La enfermera lo motiva a
identificar los elementos
positivos de su tratamiento.

13

La enfermera es amable con
usted a pesar de tener
situaciones dificiles.

14

La enfermera es alegre.

15

La enfermera se sienta con
usted para entablar una
conversacion.

16

La enfermera establece
contacto fisico cuando usted
necesita consuelo
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17

La enfermera lo escucha con
atencion.

18

La enfermera habla
con usted amablemente.

19

La enfermera involucra a su
familia en su cuidado.

SE ANTICIPA

20

La enfermera le presta
mayor atencion en las horas
de la noche.

21

La enfermera busca la
oportunidad mas adecuada
para hablar con usted y su
familia sobre su situacién de
salud.

22

Cuando se siente agobiado
por su enfermedad la
enfermera acuerda con
usted un nuevo plan de
intervencion.

23

La enfermera esta
pendiente de sus
necesidades para prevenir
posibles alteraciones en su
estado de salud.

24

La enfermera comprende
que esta experiencia es
dificil para usted y le presta
especial atencion durante
este tiempo.

25

Cuando la enfermera esta
con usted realizandole algun
procedimiento se concentra
Unica y exclusivamente en
usted.

26

La enfermera continua
interesada en usted aunque
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haya pasado por una crisis o
fase critica

27

La enfermera le ayuda a
establecer metas razonables

28

La enfermera busca la mejor
oportunidad para hablarle
sobre los cambios en su
situacidn de salud.

29

La enfermera concilia con
usted antes de iniciar un
procedimiento o
intervencion

MANTIEN

E RELACION D

E CONFIANZA

30

La enfermera le ayuda a
aclarar sus dudas en relacién
a su situacion.

31

La enfermera acepta que es
usted quien mejor se
conoce, y lo incluye siempre
en lo posible en la
planificaciéon y manejo de su
cuidado.

32

La enfermera lo anima para
que le formule preguntas de
su médico relacionado con
su situacién de salud.

33

La enfermera lo pone a
usted en primer lugar, sin
importar que pase a su
alrededor.

34

La enfermera es amistosa y
agradable con sus familiares
y allegados.

35

La enfermera le permite
expresar totalmente sus
sentimientos sobre su
enfermedad y tratamiento.
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36

La enfermera mantiene un
acercamiento respetuoso
con usted.

37

La enfermera lo identifica y
lo trata a usted como una
persona individual.

38

La enfermera se identifica y
se presenta ante usted.

MONITO

REA'Y HACE SEGUIMIENTO

39

El uniforme y carnet que
porta la enfermera la
caracteriza como tal.

40

La enfermera se asegura de
la hora establecida para los
procedimientos especiales y
verifica su cumplimiento.

41

La enfermera es organizada
en la realizacidn de su
trabajo

42

La enfermera realiza los
procedimientos con
seguridad.

43

La enfermera es calmada.

44

La enfermera le proporciona
buen cuidado fisico.

45

La enfermera se asegura
que sus familiares y
allegados sepan cémo
cuidarlo a usted.

46

La enfermera identifica
cuando es necesario llamar
al médico.

TOTAL

57




“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

ANEXO 02

L=

UPeCEN

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA DE ENFERMERIA
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, PORRAS MAHUANCA GLADYS Bachiller en Enfermeria de la Universidad Peruana del
Centro, de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela Profesional de Enfermeria, por medio
de la presente es grato dirigirme a Ud. para comunicarle que estoy realizando mi investigacién
“SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE
CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022"para la obtener el titulo de Licenciada en
Enfermeria. Para lo cual se realizara un formulario con preguntas, esta investigacién no lo
perjudicara asimismo tiene costo alguno.

Si Ud. esta de acuerdo en participar de la investigacién, solicito pueda firmar el presente
documento.

Agradeciendo su participacidn y colaboracion.

Nombres y Apellidos...... ccooevereereccecercnnne

N° de DNL......... coueernrrnnrannes
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“Afo del Fortalecimiento de la Soberanla Nacional”,

SOLICITUD: PERMISO PARA
REALIZAR TRABAJOS DE
INVESTIGACION.

SENOR(A): OBS. MIRIAM APOLINARIO NIEVA
JEFE DE LA MICRO RED CUBANTIA

Yo GLADYS PORRAS MAHUANCA Identificado con DNI N ° 45508526 con
domicilio en el C.P ALTO CHAVINI distrito de Pangoa Provincia de Satipo, Regién
Junin. ante Ud. respetuosamente me dirijo y expongo:

Que habiendo terminado la carrera profesion de LA FACULTAD DE ENFERMERIA
en la UNIVERSIDAD PERUANA DEL CENTRO, solicito a usted permiso para poder
realizar un trajo de investigacién en su institucion sobre “SATISFACCION DEL
USUARIO SOBRE EL CUIDADO DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE
CRED DEL CENTRO DE SALUD CUBANTIA 2022" para optar el grado de
Licenciada en Enfermeria

POR LO EXPUESTO;

Ruego a usted exceder a mi solicitud.

Pangoa;15 de Diciembre del 2022

.

GLADYS P{)RRAS MAHUANCA
DNI N° 44508526

CUBIEANO WECIONAL LE Ik
UINECCION hEL L OE SALUD IUNIK
SNIBAD LILCUFpHA KLO LL SALUD S M UL PANCO.

Obsl Miriam Apolinario Nieva
COov 1%
HEEDE LA RO ML CIRANTIA
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FOTOS DE LA ENCUESTA QUE SE REALIZO
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