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RESUMEN

El proposito del estudio fue determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion de las madres y la calidad de atencion del personal de enfermeria
del area de Cre del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

El estudio fue basico cuantitativo, relacional, disefio no experimental,
transversal y prospectivo. La poblacion de la investigacion consistio en 139
madres con niflos menores de 4 afios, con una muestra de 103 madres. La
técnica aplicada fue la encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento
para recopilar datos y evaluar la satisfaccion de las madres y la calidad de
atencion del personal de enfermeria. Los resultados muestran que el 63.1%
(65) presento calidad baja y el 31.1% (32) calidad media en cuanto a la calidad
humana. En cuanto a la calidad técnico cientifico el 54.4% presento calidad
baja y el 31.1% (32) calidad media y la calidad entorno presenté 52.4% (54)
calidad media. En conclusion, no existe relacion significativa entre la
satisfaccion de las madres y la calidad de atencion del personal de enfermeria

del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Palabras clave: Atencién, Cred, Madres, Satisfaccion.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between maternal
satisfaction and the quality of care provided by nursing staff in the Cred area
of the Palmira Health Center, Huaraz, 2025.

The study was based on a quantitative, relational, non-experimental, cross-
sectional, and prospective design. The research population consisted of 139
mothers with children under 4 years of age, with a sample of 103 mothers. The
technique used was a survey, using a questionnaire as an instrument to collect
data and assess maternal satisfaction and the quality of care provided by
nursing staff. The results show that 63.1% (65) reported low quality and 31.1%
(32) reported medium quality in terms of human quality. Regarding technical
and scientific quality, 54.4% reported low quality and 31.1% (32) reported
medium quality, and 52.4% (54) reported medium quality in terms of
environmental quality. In conclusion, there is no significant relationship
between maternal satisfaction and the quality of care provided by nursing staff

in the Cred area of the Palmira Health Center, Huaraz, 2025.

Keywords: Attention, Cred, Mothers, Satisfaction.
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. INTRODUCCION

La satisfaccion de las madres con la calidad de los cuidados prestados por
el personal de enfermeria es un elemento esencial para evaluar los
servicios de salud materno infantil. Los cuidados ofrecidos en los Centros
de Referencia para el Crecimiento y el Desarrollo (CRED) desempeian un
papel decisivo en la promocion de la salud infantil, ya que permiten controlar
el desarrollo de los nifos, detectar precozmente los problemas y aconsejar
a las madres sobre practicas saludables. Asi pues, la percepcion materna
de la calidad de la atencién recibida puede influir en la adherencia a la
guarderia y en la continuidad de las citas de atencion infantil, lo que

repercute directamente en la salud de los lactantes y los nifios pequefios.(1)

El equipo de enfermeria, por su proximidad a las madres y a los nifios,
desempenfia un papel fundamental en este proceso, ya que participa en las
actividades educativas, la prevencion de enfermedades y la atencion
directa a los nifios y sus familias. Sin embargo, varios factores pueden influir
en la satisfaccion de las madres con la atencion recibida, entre ellos la
calidad de la comunicacion con los profesionales, el nivel de empatia
mostrado, el tiempo de espera para la atencion, la infraestructura del
servicio, la disponibilidad de recursos y la resolucidon de las demandas
planteadas. Ademas, la humanizacién de la atencion es un aspecto clave
para reforzar el vinculo entre profesionales y madres, garantizando un

entorno acogedor y seguro para la promocion de la salud infantil.(2)

Por ello, es fundamental conocer la percepcion de las madres sobre los
cuidados prestados por el equipo de enfermeria en los servicios de CRED,
identificando los factores que contribuyen a una experiencia positiva y los
aspectos que deben mejorarse. La evaluaciéon de la satisfaccion materna
puede servir como indicador de la calidad de los servicios de salud y ayudar
a implementar estrategias para mejorar la atencién ofrecida, garantizando

una mayor eficiencia y una atencion mas humanizada.(3)

Por lo tanto, este estudio busca analizar los niveles de satisfaccion de las
madres en relacidén con la calidad de la atencién prestada por el personal

13



de enfermeria en el area del CRED, considerando variables como servicio,
comunicacioén, infraestructura y recepcion. A partir de los resultados, se
espera proporcionar subsidios para la mejora de los servicios, promoviendo

una atencion mas eficaz centrada en las necesidades maternas e infantiles.

Por tal motivo, la presente investigacion tendra como objetivo determinar la
relacion que existe entre la satisfaccion de las madres y la calidad de
atencion del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

Este estudio se realizdé siguiendo el esquema basico establecido por la

universidad, consignando las secciones:

Capitulo I, presenta la introduccion de la investigacion, la cual esta
debidamente sustentada; y el contenido separado por capitulos, para la

mejor comprension del estudio.

Capitulo I, En este capitulo se presenta el planteamiento y descripcion del
problema; preguntas generales y especificas que guian el estudio. También
se establecen el objetivo general y especificos, asi como la justificacion e

importancia de la investigacion.

Capitulo Ill, se desarrolla el marco tedrico, con sus antecedentes
internacionales, nacionales y locales; las bases tedricas y marco

conceptual respectivamente.

Capitulo IV, En este capitulo se ubica los métodos utilizados en el estudio:
tipo, nivel y disefio de investigacion, asi como la hipdtesis general y
especificas. También se identifican las variables junto con la matriz de
operacionalizacién, se especifica la poblacion y muestra, se detallan las
técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccién de datos, asi como la

técnica empleada para el analisis y procesamiento de la informacion.
Capitulo V, se presentan los resultados obtenidos del estudio.

Capitulo VI, se analizan los resultados obtenidos.

14



Capitulo VII, se analizan los resultados obtenidos. En el Capitulo VII se
aborda la discusion de los resultados, las conclusiones, las
recomendaciones y se incluyen las referencias bibliograficas. Ademas, se

adjuntan los anexos correspondientes al final del trabajo.

15



2.1.

Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En los ultimos afos, la enfermeria ha desempefiado un papel
fundamental en la atencion médica en todo el mundo.
Actualmente, la enfermeria tiene aproximadamente 28 millones
de licenciados, representando cerca del 50% del trabajo en el

sector salud.(4)

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha establecido un
marco de evaluacion para valorar el desempefio de los sistemas
de salud, destacando que la labor de los profesionales de la salud
no solo consiste en mejorar el estado fisico del paciente, sino
también en asegurar su satisfaccién con la atencién brindada. En
ese contexto, Peru aprobd la Ley N.° 29344, conocida como “Ley
Marco del Aseguramiento Universal en Salud”, la cual garantiza a
todos los ciudadanos el acceso a una atencion médica de calidad

y en el momento adecuado.(5)

Asimismo, se indica que una atencidn sanitaria adecuada debe
fundamentarse en estandares de calidad y eficiencia. Se ha
evidenciado que el 10% de la poblacién experimenta perjuicios
debido a una atencion deficiente; por ello, de cada 100 personas,
aproximadamente 14, 7 desarrollan alguna infeccién asociada a
una atencion inadecuada.(6) La OMS informa que entre 5.7 y 8.4
millones de muertes cada afio se deben a la falta de atencion
adecuada en diversos paises con ingresos bajos y medianos, lo
que equivale al 15% de los fallecimientos en esas naciones. Para
hacer frente a esta problematica, se consideran varios elementos
clave: eficacia, seguridad, oportunidad, equidad, integraciéon y

eficiencia.(7)

A nivel Latinoamérica, la Organizacién Panamericana de la Salud
(OPS) enfoca sus esfuerzos en diversas estrategias orientadas a

optimizar la atencion sanitaria, con el objetivo de lograr un servicio
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equitativo y eficiente. Su propédsito es mejorar la calidad de la
atencion en el continente americano, dando prioridad a las
poblaciones mas vulnerables, ya que, segun lo afirmo la directora

de la OPS, la mortalidad continua siendo alta.(8)

A nivel nacional, el Ministerio de Salud (MINSA) sefiala que
ofrecer una atencién de calidad representa hoy en dia uno de los
principales desafios para mejorar los resultados en salud.
Actualmente, enfrentar eficazmente las problematicas existentes
en los centros de salud, especialmente para prevenir la mortalidad
materna, neonatal y la desnutricion infantil, requiere de una
capacidad resolutiva adecuada que permita brindar
intervenciones de alta calidad, en comparacién con otros

problemas de salud.(9)

El control de crecimiento y desarrollo (CRED) es uno de los
servicios fundamentales en la atencion pediatrica, conformado
por una serie de actividades que deben realizarse de manera
periodica con el fin de supervisar el crecimiento y desarrollo
adecuados del nifio o nifa. Estas evaluaciones son efectuadas
principalmente por las Instituciones Prestadoras de Servicios de
Salud (IPRESS), las cuales se encargan de identificar a tiempo
posibles alteraciones o riesgos en la salud, el desarrollo y la
nutricibn de los menores. En caso se detecten dichas
alteraciones, el personal de salud debe proporcionar las
recomendaciones necesarias para mejorar la condicion del
menor.(10) Sin embargo, en el Perd aun se observan casos en
los que el desarrollo infantil no es adecuadamente atendido y la
informacion relacionada con los controles de crecimiento y
desarrollo. Como resultado, en el afio 2020, unicamente el 9,5%
de los nifios menores de 36 meses acudieron a sus controles
respectivos.(10)

En la actualidad, las madres suelen otorgar mayor relevancia al
cuidado de sus hijos pequefos, por lo que se mantienen atentas

ante cualquier signo o sintoma inusual que pudiera surgir en el
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desarrollo psicomotor de sus nifos.(11) Con el desarrollo de la
tecnologia, hoy en dia las madres cuentan con mayor acceso a
informacion y una mejor comprension sobre el funcionamiento del
sistema de salud. Esta actitud activa por parte de las madres
motiva al personal de salud a brindar una atenciéon mas eficiente,
generando confianza en que sus hijos se encuentran en buenas
condiciones y que los procedimientos se estan realizando

correctamente.(12)

A nivel local, en la region Ica, estudios previos han evidenciado
que las madres tienen una percepcién baja respecto a la calidad
de la atencién en los controles de crecimiento y desarrollo (CRED)

de los menores de edad.(13)

Huillca (2022), representa la valoracion de las acciones realizadas
y sus resultados positivos en la atencion recibida. En este sentido,
se entiende que la satisfaccion responde a la necesidad que tiene
la persona en funcién de sus expectativas, reflejando asi el
bienestar y la efectividad del servicio brindado. De este modo, una
atencion de calidad se evidencia en la percepcién favorable de los
usuarios y en los resultados obtenidos en su experiencia de

atencion.(14)

Por ello, el presente proyecto de investigacién abordé la situacion
que viven ciertas madres de familia, dado que, aunque se cuenta
con personal de salud capacitado en el programa CRED,
persisten dificultades en la atencion, frecuentemente asociadas a
deficiencias en la infraestructura o a la falta de insumos
esenciales para el cuidado infantil. Esta problematica limita el
cumplimiento de los objetivos establecidos y obstaculiza la
prestacion de una atencion de calidad y satisfactoria. En cambio,
cuando el entorno cuenta con condiciones adecuadas, como una
temperatura 6ptima y materiales completos adaptados a la edad
de cada nino, se facilita al personal de salud la realizacion de
diagnosticos tempranos y la prevencion de problemas en la

coordinacion, el lenguaje y la motricidad infantil. Sin embargo, se
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2.2,

2.3.

2.4.

ha observado que en muchos puestos de salud estos recursos no
estan disponibles. Ademas, en algunos casos, los profesionales
de salud no informan a las madres sobre los procedimientos que
se realizaran, lo que genera temor y desinterés para acudir a

futuros controles.(15)

Por ello, el presente estudio busca analizar la satisfaccion de las
madres en relacion a la calidad de atencién del personal de
enfermeria del area de CRED, considerando que la percepcion de
un servicio de calidad influye directamente en la confianza,
adherencia a los controles y bienestar de los nifios atendidos en

este programa.(16)
Pregunta de investigacion general

¢ Qué relaciéon existe entre la satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion del personal de enfermeria del area de Cred
del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 20257

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1: ;Cual es la relacion que existe en la satisfaccion de las
madres relacionado a la calidad humana del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
— 20257

P.E.2: ;Cual es la relacién que existe en la satisfaccion de las
madres relacionado a la calidad técnico cientifico del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
— 20257

P.E.3: ;Cual es la relacion que existe en la satisfaccion de las
madres relacionado a la calidad entorno del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
— 20257

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion de las

19



2.5.

2.6.

madres y la calidad de atencion del personal de enfermeria del
area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.
Objetivos especificos

O.E.1: Identificar la relaciéon que existe en la satisfaccién de las
madres relacionado a la calidad humana del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
—2025.

O.E.2: Identificar la relacion que existe en la satisfaccion de las
madres relacionado a la calidad técnico cientifico del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
—2025.

O.E.3: Identificar la relacion que existe en la satisfaccion de las
madres relacionado a la calidad entorno del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
—2025.

Justificacion e importancia
Justificacion

El presente estudio se justifica en los siguientes aspectos.

Justificacion tedrica: este estudio tiene como objetivo analizar
la satisfaccion de las madres que acuden al consultorio de
crecimiento y desarrollo que requiere ser investigado. La
percepcion de la madre sobre la calidad de la atenciéon esta
asociada a la empatia, la comunicacion efectiva, el tiempo de
atencion y la resolucion de las necesidades del nifio. Los estudios
demuestran que una atencidn humanizada e individualizada
fomenta la confianza de las madres en los profesionales y
repercute positivamente en el desarrollo del nifio. De este modo,
la evaluacion de la satisfaccion materna permite identificar fallos
y aplicar mejoras, contribuyendo a una atencién mas eficaz y
centrada en el paciente.

Justificacion practica: La presente investigacion sera Conocer

esta satisfaccion permite identificar fortalezas y debilidades en la
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atencion, promoviendo mejoras continuas en la atencion.
Ademas, las madres satisfechas tienden a adherirse mejor a las
guias de salud, impactando positivamente en la prevencion de
complicaciones materno-infantiles. Este estudio contribuye a la
cualificacién de la atencion, en consonancia con las directrices de
la acreditacion sanitaria, que busca garantizar la seguridad y la
excelencia de los servicios ofrecidos. Los hallazgos podrian
apoyar estrategias para mejorar el vinculo entre madres y
profesionales, fortaleciendo la humanizacion y la confianza en la
atencion.

Justificacion metodoldgica: se justifica metodoldégicamente,
pues la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, nivel
correlacional, disefio no experimental, ya que permite la
recoleccion y analisis, de datos numéricos que proporcionan una
representacion objetiva. En esta investigacion, el uso de
encuestas estructuradas de acuerdo con los indicadores del
estudio facilita una evaluacion exacta de las variables del estudio,
ayudando a una mejor precisién en la deteccion de patrones y
tendencias, el disefio de esta investigacién permite evaluar la
satisfaccion de las madres y la calidad de atencién del personal.
Para la recoleccion de datos, estos seran validados mediante
juicio de expertos y sometidos a la prueba de Kolmogorov-
Smirnov para determinar el uso del coeficiente de Pearson o

Spearman.
Importancia

Es un factor determinante en la adherencia a los servicios de
salud materno infantil. La percepcion positiva de las madres esta
asociada a la competencia técnica, humanizacion, comunicacion
efectiva y duracion de la atencion brindada por los profesionales.
Ademas, aspectos como la empatia, la disponibilidad y el respeto
a las necesidades individuales influyen directamente en la
experiencia de los usuarios. Evaluar esta satisfaccion permite

identificar los puntos fuertes y las oportunidades de mejora,
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2.7.

contribuyendo a mejorar los servicios. De este modo, conocer las
expectativas y necesidades de las madres permite mejorar los
cuidados, promoviendo una atencion mas segura, eficiente y
centrada en el paciente y reforzando la confianza en el equipo de

enfermeria.

Alcances y limitaciones

Alcances

Los alcances de esta investigacion comprenden diversos
aspectos clave. En términos de resultados, se espera determinar
la relacién entre la satisfaccion de las madres y la calidad de
atencion del personal de enfermeria del area de Cred en nifios
menores de 4 afos. Temporalmente, la investigacion se
desarrollé durante el afio 2025, mientras que, geograficamente,
se realizé en el centro de salud “Palmira”, ubicado en el distrito de
Huaraz, Ancash, centrando el analisis en la satisfaccion de
madres y calidad de los nifios atendidos.

Metodolégicamente, el estudio tiene un nivel descriptivo
correlacional con un disefio no experimental y transversal; aunque
los resultados no son generalizables, ofrecen un marco relevante
para futuras investigaciones en contextos similares.
Limitaciones

La investigacion enfrentd varias limitaciones que afectaron su
desarrollo. En el ambito econdémico, la escasez de recursos
financieros restringié la posibilidad de extender el estudio a otros
establecimientos de salud o a diferentes areas geograficas. En
cuanto al acceso geografico, el enfoque estuvo restringido al
distrito Huaraz, lo que dificultd la generalizacién de los resultados
a otras zonas de Ancash. Asimismo, se presentaron dificultades
administrativas y burocraticas en el centro de salud, tales como
retrasos en la obtencion de permisos y complicaciones en la
coordinacion con el personal del establecimiento "Palmira”. Del
mismo modo, la variedad linguistica entre las participantes, siendo

que algunas tenian al quechua como idioma principal, requirié
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ajustes en los instrumentos de recopilacién de informacion y la
colaboracion de intérpretes para asegurar una adecuada
comprension y exactitud en los datos obtenidos. A pesar de estas
dificultades, los hallazgos logrados proporcionaron datos valiosos
para el analisis de la problematica y la orientacion de futuras

lineas de investigacion.
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3.1.

Ill. MARCO TEORICO

Antecedentes

Internacionales

Tesfaye, E Debei A, Sisay F, Tafere T, (2023) Tuvo como objetivo
evaluar la satisfaccion materna con la calidad de los servicios de
vacunacion infantil y sus factores asociados en los centros de salud
publica de Adis Abeba (Etiopia). Métodos: Estudio transversal en
centros de salud publicos de Adis Abeba, Etiopia (12 de julio - 12
de agosto de 2021) con 366 madres/cuidadoras de nifios <1 afo.
Se us6 muestreo sistematico, cuestionario administrado y lista de
verificacion. Se aplico regresion logistica binaria, AOR con IC 95 %
y p < 0,05 para identificar factores asociados. Resultados Casi dos
tercios (61,2%) de las madres (cuidadoras) estaban satisfechas
con la calidad de los servicios de vacunacion infantil. El saludo de
los proveedores de servicios [AOR = 1,60; IC del 95%: 1,37-1,99] y
la informacién sobre los tipos de vacunas [AOR = 1,54; IC del 95%:
1,32-1,89] se asociaron positivamente con la satisfaccién materna.
Por el contrario, el largo tiempo de espera de las madres
(cuidadoras) para recibir servicios [AOR = 0,29; IC del 95%: 0,14-
0,62] se asocié negativamente con los servicios. Conclusion En
este estudio, se determind que la satisfaccion general de las
madres con la calidad de los servicios de vacunacion infantil era
baja. La reduccién del tiempo de espera en el centro de salud, la
mejora del recibimiento y la provision de informacion adecuada
sobre la vacunacion infantil a las madres (cuidadoras) mejoraron su

satisfaccion con los servicios.(17)

Fentie Y. (2022) Tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los
padres con el servicio de la unidad de cuidados intensivos
neonatales y sus factores asociados. Estudio transversal en padres
de neonatos ingresados en la UCI neonatal del Hospital Integral
Especializado Debre Tabor, Etiopia. Los datos se recopilaron con

el instrumento EMPATHIC-N el dia del alta neonatal. Resultados:
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El analisis de datos se realizé en 385 padres con una tasa de
respuesta del 95,06%. La satisfaccién media global de los padres
con el servicio de la unidad de cuidados intensivos neonatales fue
del 47,8% [IC del 95%= (43,1-52,5)]. La satisfaccién media de los
padres con el servicio de la unidad de cuidados intensivos
neonatales en la dimension de informacion fue del 50,40%; en la
dimension de atencion y tratamiento fue del 36,9%, en la dimension
de participacion parental fue del 50,1%, en la dimensién de
organizacion fue del 59,0% y en la dimension de actitud profesional
fue del 48,6%. El género de los padres, la residencia, la estancia
hospitalaria de los padres, el peso al nacer y la edad gestacional
fueron factores asociados a la satisfaccion de los padres.
Conclusion, Se observo un bajo nivel de satisfaccion de los padres

con el servicio de la unidad de cuidados intensivos neonatales.(18)

Pabon M, Palacio K, (2020) Tuvo como objetivo determinar el nivel
de percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la
satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de
Sitionuevo Magdalena durante los periodos 2017-2019. Estudio
con 3185 pacientes atendidos en la E.S.E Hospital Local de
Sitionuevo (2017-2019), utilizando datos de las bases de la entidad.
Resultados: el sexo femenino fue el predominante con un 59,7%,
mientras que el masculino representd el 40,3%. Durante los tres
afos evaluados, la mayoria de los participantes calificaron los
servicios como buenos, resaltando el servicio de laboratorio clinico
con un 83.1%, seguido por la atencién de enfermeria con un 79.5%,
la atencion médica con un 77.7% y, por ultimo, el servicio de citas
con un 74%. Estos resultados reflejan un buen nivel de calidad en
la atencién proporcionada en el hospital. Conclusion: Se pudo
concluir que la percepcion de satisfaccion de los usuarios del
Hospital Local de Sitio Nuevo es, en términos generales buena, se
determiné ademas que el servicio con el indice mas alto de
satisfaccion se encuentra en el laboratorio clinico con un
83,1%.(19)
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Antecedentes nacionales

Saenz R. (2022) Tuvo como objetivo analizar la calidad de atencién
del profesional de enfermeria y nivel de satisfaccion de los padres
en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima
2022. En cuanto a la metodologia de la investigacién es deductiva
de enfoque cuantitativo, tipo de investigacion aplicada, disefio no
experimental transversal. El estudio estuvo constituido por 80 padres
los cuales tuvieron entre 18 a 40 afos. La técnica utilizada para la
recoleccion de datos fue la encuesta, empleando una escala de
Likert como instrumento. Resultados: el 35% de padres recibieron
calidad de atencién bajo, 42% calidad de atenciéon medio y 23%
calidad de atencion alto. El 32% de padres percibieron nivel de
satisfaccion bajo, 48% nivel de satisfaccion medio y 20% nivel de

satisfaccion alto.(20)

Caruaijulca Y. (2022) Tuvo como objetivo el estudio determinar la
satisfaccion de las madres sobre calidad de atencion de enfermeria
en el consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio, Centro de
Salud Patrona de Chota 2021; Estudio cuantitativo, descriptivo y de
disefio no experimental de corte transversal con 121 madres de
nifos <5 anos. Se aplicd una encuesta con cuestionario validado por
expertos. Los resultados referentes a la calidad de la atencion de
enfermeria revelan que el 95% de las madres reportaron satisfaccion
total en la dimensiéon humana; el 90,9% expreso plena satisfaccion
en la dimensién técnico-cientifica, y el 99,2% manifestd completa
satisfaccion en la dimensién del entorno. En términos generales, el
99,2% de las madres reportaron estar completamente satisfechas.
Se concluye que las madres de nifios menores de cinco anos
demostraron estar plenamente satisfechas con la calidad de la
atencion de enfermeria recibida en el consultorio de crecimiento y

desarrollo.(21)

Torres 1. (2023) Tuvo como objetivo determinar la relacién entre la

calidad de atencién de enfermeria y el nivel de satisfaccién en
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madres de nifios menores de 12 meses del servicio de crecimiento y
desarrollo en un centro de salud de Lima. Investigacion cuantitativa,
aplicada, de disefio no experimental, alcance correlacional y corte
transversal. Muestra de 127 participantes. Se utilizé encuesta con
cuestionario. Los resultados mostraron que la calidad de la atencion
de enfermeria se mantuvo en un nivel alto del 100%, mientras que
la satisfaccion de las madres alcanzd un nivel de satisfaccion del
100%. Asimismo, se identifico una correlacion minima (rho=0,017)
entre la calidad de la atencion de enfermeria y el grado de
satisfaccion de las madres. La correlacion entre la dimension
técnico-cientifica y la satisfaccion de las madres también fue muy
baja (rho=0,012). Por otro lado, la dimension humana presentd una
correlacion moderada con la satisfaccion de las madres (rho=0,067),
al igual que la dimension entorno, que mostré una correlacion
moderada (rho=0,067) con el nivel de satisfaccion materna. En
conclusién, no se evidencid6 una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de la atencién de enfermeria y el nivel

de satisfaccion de las madres.(22)

Delgado C. (2021) Tuvo como objetivo del estudio fue: Determinar el
nivel global de satisfaccion de las madres de nifios de un afo sobre
la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el consultorio
de Crecimiento y Desarrollo del Nifio del Centro de Salud de Morro
Solar Jaén. Investigacién de tipo descriptivo de corte transversal. La
muestra fue conformada por 59 madres de nifilos de un afio,
seleccionadas mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple,
a quienes se les aplicd un cuestionario. Resultados: El nivel de
satisfaccion de las madres con respecto a la calidad de atencién del
personal de enfermeria fue moderado en la dimension humana
(62,7%), técnico-cientifica (67,8%) y entorno (40,7%). En términos
generales, el 81,4% de las participantes presentaron un nivel medio
de satisfaccion global. Conclusién: El nivel de satisfaccion general
de las madres de nifios de un afio respecto a la calidad de la atencidn
proporcionada por el personal de enfermeria es moderado. En
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3.2.

consecuencia, se acepta la hipétesis planteada.(23)

Quizhpe N. (2022) Tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de atencién y grado de satisfaccion de las madres
atendidas en el servicio de enfermeria area Control de Crecimiento
y Desarrollo en nifios menores de 5 afios del Centro de Salud Nivel
I-4 Consuelo Velasco,2022. El estudio se realizé bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio descriptivo correlacional y de caracter no
experimental. La muestra estuvo conformada por 289 usuarias que
asistieron al Centro de Salud, y para la recoleccion de datos se
emplearon dos encuestas previamente validadas. Los resultados
muestran que no existe una relacién significativa entre las variables
analizadas, ya que el coeficiente de correlacién de Pearson fue de
0.039, lo que confirma la aceptacion de la hipétesis general del
estudio. En conclusién, no se encontré relacién entre la calidad de la
atencion y el nivel de satisfaccion de las madres atendidas en el
servicio de enfermeria del area de Control de Crecimiento y
Desarrollo de nifilos menores de 5 afios en el Centro de Salud Nivel

I-4 Consuelo Velasco, durante el afio 2022.(24)

Bases teoricas

3.2.1. Satisfaccion del paciente

3.2.1.1. Definicion de satisfaccion

La satisfaccion se define como el resultado de la atencién que
una entidad proporciona al usuario, con el fin de cumplir las
expectativas del cliente. En otras palabras, es la percepcion
que el usuario tiene sobre la atencion recibida, tomando en
cuenta tanto las condiciones del entorno fisico como las

caracteristicas y la identidad del servicio.(25)

En el ambito de los servicios, la satisfaccion esta influenciada
por multiples factores, como la calidad del servicio, la
accesibilidad, la amabilidad del personal, la eficiencia en la
atencion y la infraestructura del establecimiento. Ademas,

aspectos emocionales, como la confianza y la seguridad
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3.2.1.2.

percibida en la atencion, también inciden en la experiencia del

usuario.

Diferentes modelos tedricos han abordado el concepto de
satisfaccion. Por ejemplo, la teoria de la disconfirmacién de
expectativas plantea que los clientes comparan sus
expectativas previas con su experiencia real; si el servicio
percibido supera las expectativas, se genera satisfaccion,
mientras que, si las expectativas no se cumplen, se produce
insatisfaccion. Otros modelos incluyen la satisfaccion basada
en el valor percibido, que considera la relacion entre los

beneficios obtenidos y los costos asumidos por el usuario.
Satisfaccion del paciente en salud

La atencién al paciente es un componente fundamental de
la calidad en los centros de salud; conocer su nivel permite
evitar errores al reafirmar fortalezas para asegurar un
sistema de salud que brinde al usuario una atencion de

calidad que se brinda.(26)

Evaluar la satisfaccion del paciente permite identificar
fortalezas y oportunidades de mejora en los centros de
salud, optimizando los procesos para garantizar una
atencion humanizada, segura y eficiente. La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) resalta que un sistema de salud
centrado en el paciente debe priorizar la comunicacion
efectiva, la empatia del personal, el respeto por la
autonomia del usuario y la provision de servicios oportunos

y de calidad.

Diversos estudios han demostrado que un alto nivel de
satisfaccion en los pacientes no solo mejora la adherencia a
los tratamientos, sino que también fortalece la confianza en
el sistema de salud y contribuye a la reduccion de quejas y
litigios médicos. Modelos tedricos como el de SERVQUAL

han sido aplicados en el ambito sanitario para medir la
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3.2.1.3.

calidad percibida a partir de dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos

tangibles del servicio.

Niveles de satisfaccion

Los niveles de satisfaccion en el servicio al cliente se miden a
menudo con diversas escalas y categorias que evaluan la
experiencia del usuario con un producto o servicio. Se pueden

dividir en los siguientes niveles:(27)

Muy insatisfecho: El cliente tuvo una experiencia negativa
debido a problemas graves en la atencion, el producto o el
servicio recibido. Puede haber enfrentado fallas en la
comunicacion, largos tiempos de espera, mala calidad en la
atencion o incumplimiento de lo prometido. Es probable que
este usuario no vuelva a consumir el servicio y exprese su
descontento publicamente, lo que puede afectar la reputaciéon

de la institucién o empresa.

Insatisfecho: El cliente percibié deficiencias en la atencion,
aunque no fueron completamente negativas. Pudo haber
experimentado errores, demoras o0 una falta de soluciones
efectivas a sus problemas. En este nivel, el usuario puede
brindar retroalimentacién negativa y reconsiderar su lealtad a
la empresa o institucion, lo que podria llevar a una

disminucion en la confianza y recurrencia del servicio.

Neutral o indiferente: El cliente no tuvo una experiencia ni
positiva ni negativa. El servicio cumplié con los requisitos
basicos esperados, sin generar una impresion significativa.
Aunque no se registran quejas importantes, tampoco se logra
fidelizar al usuario, ya que la atencion no incluyo elementos
diferenciadores que lo motiven a recomendar el servicio o

preferirlo nuevamente.
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3.2.1.4.

Satisfecho: El cliente estd conforme con la atencion recibida,
ya que sus expectativas fueron cumplidas de manera
adecuada. No presenta quejas significativas y percibe un
servicio eficiente. Sin embargo, aunque podria volver a elegir
la empresa o institucion, esto no implica necesariamente que
la recomiende a otros, ya que la experiencia fue simplemente

aceptable sin superar sus expectativas.

Muy satisfecho: El servicio brindado supero las expectativas
del cliente, ofreciendo una atencion de alta calidad,
personalizada y eficiente. Este nivel se alcanza cuando el
usuario experimenta rapidez, amabilidad y una resolucion
efectiva de sus necesidades. Es altamente probable que un
cliente muy satisfecho recomiende el servicio y se convierta
en un usuario recurrente y leal, generando una imagen

positiva para la empresa o institucion.

Beneficios de lograr la satisfaccion del paciente

- Un paciente satisfecho tiende a seguir mejor las
indicaciones médicas, lo que favorece su recuperacion y

mejora los resultados clinicos.

- Cuando un paciente se siente bien atendido, desarrolla
confianza en el profesional de salud, lo que facilita la

comunicacion y el seguimiento de su tratamiento.

- Los pacientes satisfechos regresan a la misma institucion
o profesional de salud, promoviendo la continuidad en la

atencion y el seguimiento adecuado de su historial clinico.

- Pacientes bien atendidos requieren menos consultas
repetidas o innecesarias, o que permite un uso mas

eficiente del tiempo y los recursos hospitalarios.

- Un trato humanizado y eficiente contribuye a reducir la

ansiedad y el estrés del paciente, mejorando su
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experiencia y su estado emocional durante la atencion
médica.(28)

Control de crecimiento y desarrolio (CRED)

En el area de CRED, el personal de enfermeria es responsable
de prevenir enfermedades vinculadas al crecimiento y
desarrollo infantil, fomentando el bienestar tanto fisico como
emocional del nifio. Se proporciona una atencion integral y
holistica, tomando en cuenta al nifo como un ser
biopsicosocial, y se le ofrecen una serie de servicios
esenciales. Ademas, se realizan actividades como el examen
fisico, la evaluacion del desarrollo psicomotor y la educacion a

la madre, atendiendo y resolviendo sus inquietudes.(29)

Se establece que la consulta deberia durar entre 15 y 30
minutos, aunque debido a la alta demanda de pacientes, el
tiempo de atencién puede variar o reducirse segun las
necesidades del nifio. Se emplea la escala de evaluacion del
desarrollo psicomotor (EEDP) para nifios de 0 a 2 afios, y la
prueba de desarrollo psicomotor (TEPSI) para menores de 2 a
5 afos, siendo esta ultima prueba la que demanda mas
tiempo. Asimismo, se sefala que el personal de enfermeria
debe proporcionar una atencidon de calidad tanto a la madre

como al nino.(30)

a. Detecta y valora los riesgos que podrian impactar el

crecimiento del nino.

b. Evita el maltrato infantil y fortalece el vinculo afectivo entre

la madre, el padre y el nifio

c. Brinda educacion y promueve la lactancia materna
exclusiva (LME) durante los primeros meses de vida,
seguida de la alimentacion complementaria hasta los dos

anos.
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d. Monitorea y controla el peso y crecimiento de los nifios,
reconociendo la alimentacion como un elemento

fundamental.

Rol de los Padres: Los padres juegan un papel fundamental
en el desarrollo y crecimiento del nifio, especialmente durante
el primer afo de vida, cuando el menor es vulnerable y
completamente dependiente, necesitando cuidados calidos y
afectuosos por parte de ellos. Ademas, los padres brindan
educacidon en el hogar mediante ensefianzas y juegos que
estimulan el crecimiento y favorecen una maduracion
adecuada segun la etapa del nifio. En cuanto a la madre, esta
proporciona un afecto maternal calido, que es esencial para el
nifo; sin embargo, en la actualidad, muchas madres deben
cumplir multiples roles, incluyendo salir a trabajar para

contribuir al sustento familiar.(31)

Mas alla de las necesidades basicas, los padres también son
los primeros agentes de socializacién del nifio, ya que a través
de ellos aprende las primeras normas, valores y habitos que
influiran en su vida futura. La educacion en el hogar es
primordial, pues mediante ensefianzas cotidianas, actividades
ludicas y experiencias compartidas, los padres contribuyen al
desarrollo cognitivo, emocional y social del menor. Los juegos,
la lectura y la exploracion del entorno fomentan la maduracion
adecuada del nino, adaptandose a las diferentes etapas de su

crecimiento.

En el caso de la madre, su rol ha sido tradicionalmente
asociado a la crianza y el apego materno, proporcionando una
afectividad basada en la calidez y el contacto fisico que
favorecen la seguridad emocional del nifio. Sin embargo, en la
actualidad, muchas madres cumplen multiples funciones,
equilibrando la crianza con la vida laboral y el sustento

econdmico de la familia. Este cambio en la dinamica familiar
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ha llevado a que cada vez mas padres asuman un rol activo
en el cuidado de sus hijos, promoviendo una paternidad
compartida donde la responsabilidad y el afecto se distribuyen

equitativamente.

El entorno en el que el nifio crece también influye
significativamente en su desarrollo. Factores como el nivel
educativo de los padres, su estabilidad emocional y la calidad
de la interaccién familiar pueden impactar en el bienestar del
menor. La comunicacion efectiva, el establecimiento de limites
adecuados y la creacion de un ambiente afectivo y seguro son
aspectos fundamentales para garantizar un crecimiento

saludable.

3.2.3. Calidad de atencion

3.2.3.1.

Definicion calidad

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
la calidad en los servicios de salud se refiere al nivel en que
estos incrementan la probabilidad de obtener resultados de
salud favorables para las personas y las comunidades. Esta
calidad se fundamenta en conocimientos profesionales
respaldados por evidencia cientifica y es esencial para
alcanzar la cobertura sanitaria universal. A medida que los
paises avanzan hacia la meta de salud para todos, resulta
crucial prestar especial atencién a la calidad de la atencion y

de los servicios de salud ofrecidos.(6)

Segun Karu Ishiwa, la calidad de atenciéon consiste en
planificar, producir, mejorar y mantener la relacion con el
cliente a través de un producto especifico, el cual debe ser
funcional y accesible econdmicamente, logrando asi generar

satisfaccion en el consumidor final.(32)

Asimismo, se establece que la calidad se refiere al nivel

previsible de consistencia y confiabilidad al menor costo
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3.2.3.2.

posible, lo que implica que debe ajustarse a las necesidades
del cliente. De esta manera, se reconoce que la calidad es un

proceso constante de mejora continua.(32)

De acuerdo con Feigenbaum, la calidad debe comenzar
desde la etapa del disefio del producto y concluir una vez que
este ha sido entregado al cliente y cumple con su satisfaccion.
Por su parte, Harrington sostiene que la calidad consiste en
cumplir o superar las expectativas del usuario a un costo que

este pueda asumir.(32)

Calidad de atencion

De acuerdo con Donabedian, la calidad se entiende como la
habilidad de obtener el mayor beneficio posible para el
usuario, teniendo en cuenta tanto los valores individuales
como los sociales. De este modo, plantea que la atencion en
salud representa el trayecto presente y futuro del paciente,
buscando generar resultados positivos con el menor riesgo

posible durante su proceso de recuperacion.(33)

Los servicios profesionales relacionados con la salud en el
pais son considerados una forma de vigilancia constante,
individualizada, pertinente y efectiva, que implica un proceso
continuo de supervision y evaluacion. Este proceso comienza
con investigaciones desarrolladas en universidades y centros
especializados, con el objetivo de mejorar y fortalecer la salud

publica.

Es importante destacar que dentro del sector salud, la labor
del personal de enfermeria es fundamental, ya que son ellos
quienes mantienen un contacto constante con los pacientes.
Por ello, su trabajo se considera integral, al encargarse de
atender multiples aspectos y circunstancias que influyen en la
vida del paciente. Asimismo, el profesional de enfermeria
cumple un rol educativo, proporcionando informacién de

manera cordial, empatica y oportuna, favoreciendo asi el
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proceso de recuperacion del paciente y aportando al
cumplimiento de los objetivos establecidos en los servicios de
salud.(34)

El Colegio de Enfermeros del Peru indica que la calidad en la
atencion de enfermeria se alcanza cuando, desde el primer
contacto, se establece una comunicacion eficaz entre el
profesional de enfermeria y el paciente, comenzando con una
entrevista que facilita la recopilacion de informacion clave
para un diagndstico preciso. Posteriormente, se ejecutan
procedimientos que son evaluados de manera constante,
asegurando asi el compromiso del personal con la calidad de
los cuidados. En este sentido, la atencion de calidad en
enfermeria implica la aplicacién de conocimientos cientificos
y tecnoldgicos con el fin de promover una mejora continua en

la salud del paciente.(35)
Dimension de calidad humana

Hace referencia al vinculo establecido entre el profesional de
enfermeria y el usuario, asi como a la informacién
proporcionada tanto a nivel logistico como sanitario. En otras
palabras, se trata del grado de comunicacion e interaccién
qgue se genera entre la enfermera y el paciente, el cual debe
basarse en una relacion directa y personal, caracterizada por
un lenguaje claro, confianza mutua, respeto, cordialidad,
empatia y veracidad en los datos ofrecidos. Todo esto con el
propdsito de garantizar la satisfaccion del usuario. Asimismo,
es fundamental respetar sus derechos, ofrecer informacion
precisa, oportuna y completa, demostrar amabilidad e interés

genuino, y actuar siempre con ética profesional.(36)

Una atencién de calidad no solo implica conocimientos
técnicos y habilidades clinicas, sino también la capacidad de
establecer una relacién de persona a persona basada en la

confianza, la cordialidad y el respeto mutuo. El personal de
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salud debe ser capaz de transmitir informacion de manera
clara, veraz y oportuna, utilizando un lenguaje comprensible
para el paciente y su familia. La transparencia en la
comunicacion contribuye a reducir la ansiedad del usuario,
permitiéndole comprender mejor su estado de salud y el

proceso de tratamiento.

Asimismo, la empatia juega un papel fundamental en la
calidad humana del servicio de enfermeria. Comprender las
necesidades emocionales y fisicas del paciente, mostrar
interés genuino por su bienestar y ofrecer un trato amable son
aspectos esenciales para generar un ambiente de confianza
y seguridad. Esto no solo mejora la experiencia del usuario,
sino que también puede influir positivamente en su

recuperacion y adherencia al tratamiento.
Dimensién técnico - cientifico

Hace alusion al conjunto de cualidades presentes en la
atencion que brindan los centros de salud a la comunidad,
reflejadas a través de los avances cientificos y la capacidad
técnica del personal para ejecutar procedimientos. Esta
atencion se sustenta en seis pilares fundamentales:
eficiencia, continuidad, accesibilidad, competencia

profesional y seguridad.(37)
Dimensién entorno

Hace referencia a las condiciones de confort que ofrece el
centro de salud, abarcando todos aquellos elementos y
factores que contribuyen a que el usuario se sienta satisfecho
y comodo. Esto incluye aspectos como la limpieza, el orden,
la privacidad, la ambientacion del lugar y, principalmente, que

el paciente perciba seguridad en la atencién recibida.(38)

Entre los principales elementos que conforman esta
dimensién se encuentran la limpieza, el orden, la privacidad,

la ambientacion y la seguridad del paciente. La higiene y el
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mantenimiento adecuado de los espacios son esenciales para
evitar la propagacion de infecciones y garantizar un ambiente
saludable. Del mismo modo, el orden y la organizacion del
mobiliario, asi como la sefalizacion clara de las areas,
facilitan la movilidad de los pacientes y reducen la ansiedad

generada por la incertidumbre en los procesos de atencion.

Otro aspecto clave es la privacidad, especialmente en
entornos donde los pacientes requieren atencion
personalizada y confidencial. La existencia de espacios
adecuados para la consulta médica y la hospitalizacion
contribuye a la comodidad del usuario y al respeto de su
dignidad. Asimismo, una ambientacion acogedora, con
iluminacion adecuada, ventilacion apropiada y niveles de
ruido controlados, mejora la experiencia del paciente y

favorece un clima de confianza en el servicio de salud.

Finalmente, la percepcidon de seguridad en el centro de salud
es un factor determinante en la experiencia del usuario. Un
entorno seguro implica la correcta disposicion de rutas de
evacuacion, la presencia de personal capacitado para atender
emergencias y un trato profesional que genere confianza en
la calidad del servicio. La suma de estos factores permite que
el paciente se sienta satisfecho con la atencion recibida y
refuerza su disposicién para continuar con el tratamiento o

seguimiento médico.
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3.3.

Marco conceptual
Satisfaccion:

Se entiende como el nivel de cuidado sanitario y las condiciones en
distintos ambitos que garantizan el bienestar adecuado del usuario,

satisfaciendo todas las dimensiones necesarias.(25)
Accesibilidad:

Definida como la forma en que los servicios de salud se acercan a la

poblacién eliminando las barreras que se pueden interponer.(39)
Confort:

Es la sensacion de bienestar fisico y mental que experimenta una
persona en un determinado entorno o situacion. Se relaciona con
factores como la temperatura, ergonomia, acustica, iluminacion y
calidad del aire, asi como con aspectos emocionales y psicoldgicos

que influyen en la percepcion de comodidad.(40)
Mantener la relaciéon de confianza:

Implica conservar la seguridad y credibilidad mutua entre dos o mas
personas a lo largo del tiempo. Esto se logra a través de la
honestidad, la comunicacion efectiva, la coherencia entre palabras y

acciones, y el respeto mutuo.(41)
Calidad:

Se refiere a la capacidad de un servicio o proceso para satisfacer las
necesidades de la persona que acude al centro de salud u otra
institucion, garantizando un buen acceso y la mejora continua en

caso de existir deficiencias.(6)
Atencion:

Es el estado en el que una persona esta concentrada, prestando

atencion y observando o escuchando cuidadosamente lo que se le
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comunica o lo que esta sucediendo.(6)
Humana:

Consiste en proporcionar informacién clara y comprensible para que
las personas puedan considerarla y tomar decisiones libres sobre los

aspectos que afectan su salud.(42)
Técnico — cientifico:

Se refiere a los requisitos fundamentales que deben cumplir tanto la
infraestructura como los procesos que los proveedores de servicios

de salud deben seguir para atender los problemas de salud.(43)
Entorno:

Se entiende como dos tipos de ambientes, social y fisico, que
reflejan la permanencia de un espacio armonioso con un apoyo

genuino para promover una vida saludable.38
Definicion de CRED (Control de crecimiento y desarrollo):

Es un conjunto de acciones orientadas a supervisar el crecimiento y
desarrollo del nifio o nifa, con el objetivo de identificar de manera

adecuada riesgos y trastornos.(44)
Crecimiento:

Se refiere al aumento en longitud y desarrollo fisico del ser humano
hasta alcanzar su forma y funcion madura, proceso que ocurre por
la division celular y el aumento de volumen celular. Se puede medir

mediante parametros antropomeétricos como peso y talla.(45)
Desarrollo:

Es el proceso de maduracion funcional de érganos y tejidos, que
incluye también el desarrollo del caracter, asi como cambios en las

areas motora, del lenguaje y psicosocial.(45)

40



41.

VI. METODOLOGIA

Tipo y Nivel de investigacion

Enfoque

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, ya que buscé
determinar la relacion entre la satisfaccion de las madres y la calidad
de atencion del personal de enfermeria del area de Cred. La
investigacion cuantitativa permite obtener un conocimiento objetivo
mediante la recopilacion, el procesamiento y el analisis estadistico de

variables con el fin de verificar una hipotesis.
Tipo

Este estudio es de tipo basico, con la finalidad de producir
conocimientos tedricos que sirvid como base para futuras

investigaciones o aplicaciones practicas.

Segun la temporalizacion, es de corte transversal, porque se aplicé el

instrumento en una sola ocasion.(46)
Nivel

Es de nivel correlacional, Hernandez, lo define como aquel que buscé
determinar el grado de relacion existente entre dos o mas variables,

posterior a ello se cuantifica y analiza la vinculacion.(46)

En este sentido respondera al siguiente esquema:

Ox
M r
¥
Oy
Donde:
M = Muestra

Ox = Satisfaccion de las madres
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4.2,

43.

44,

Oy = Calidad de atencion
r = Relacion entre las variables
Disefo de Investigaciéon
El disefio que se utilizé en la presente investigacion es no

experimental, descriptivo correlacional y de corte transversal.

De acuerdo con Gémez define a este disefio, como aquel que no se

manipula las variables de estudio.(46)

Descriptivo correlacional, es descriptivo porque la investigacion
describe las variables de estudio; asi también es correlacional, o es
aquel que buscé determinar la relacion que existe entre dos variables
de estudio.

Hipétesis general y especificas

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Hipétesis especificas

H.E.1. Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres
y la calidad humana del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

H.E.2. Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres
y la calidad técnico cientifico del personal de enfermeria del area de
Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

H.E.3. Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres
y calidad entorno del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Identificacion de variables

Variable 1: Satisfaccion de las madres

Se refiere al grado de bienestar, conformidad o percepcion positiva

que tienen las madres respecto a sus experiencias, servicios
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recibidos o situaciones relacionadas con el cuidado de sus hijos, la
atencion en salud, la crianza, o su rol materno en general. Esta
satisfaccion puede evaluarse en aspectos emocionales, sociales y
funcionales, y varia segun las expectativas, necesidades y contexto

de cada madre.

Dimensiones:

- Accesibilidad

- Confort

- Mantener la relacion de confianza
Variable 2: Calidad de atencion
Se refiere al nivel de satisfaccion y eficacia con el que los servicios
proporcionados cumplen con las necesidades y expectativas de los
usuarios. En el ambito de la salud, por ejemplo, implica la capacidad
de los profesionales para ofrecer atencion segura, oportuna, accesible
y respetuosa, con un enfoque integral que aborde tanto las
necesidades fisicas como emocionales del paciente.
Dimensiones:

- Humana

- Técnico - cientifico

- Entorno
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

Etica

Variables Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y Tipo de
valores rangos variable
estadistica
- Aten(':|éln y Satisfaccion
Accesibilidad seguimiento |\ » 3 4.5.6 i
ccesibilida -~ Seguridad (1,2,3,4,5,6) baja 1a 30
- Comunicacion puntos
- Orden e (7.8.9.10, 11 Satisfaccion
Satisfaccion de | Confort hlglem.e 12’) P T D Ordinal media 31260 | Cuantitativo
las madres - Privacidad ¢
_ Claridad punios
Mantener la - Resolucion 131415 Satisfaccion
relaciéon de de dudas (16 ’17 ’18), alta 61 a 90
confianza - Actitud puntos
agradable
- Respeto Calidad alta 40
Calidadde |, - - Interés - 1(1,2,3,4,5,6, Ordinal a 52 puntos Cuantitativo
atencion - Trato cordial |7, 8,9) . :
Calidad media
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o - Continuidad (10, 11, 12, 13,
T.ecn’|(.:o - Integralidad |14, 15, 16, 17,
cientifico 18, 19, 20)

- Comodidad
- Hmpiezay | o1 9o 23 24
orden on T
Entorno 25, 26)

27 a 39 puntos
- Calidad baja 0
a 26 puntos
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4.6. Poblaciéon — Muestra
Poblacion
Por ello esta poblacién; estuvo conformado por 139 madres con
ninos menores de 4 afnos que acuden al area de control de
crecimiento y desarrollo — CRED del Centro de Salud Palmira,
Huaraz 2025.
Muestra
Para la elaboracion de la muestra se empled la férmula de

poblacién finita:

k?2xpxqx*N
Tl r(N—D)+kErprgq
Dénde:
Tamafio poblacional: N =139
Nivel de Confiabilidad: 95 % z=1,96
Proporcion de P: p=0.5
Probabilidad en contra g=0.5
Error de muestreo: e =0.05
Tamarfo de muestra: n =103 madres
Muestreo

Muestreo probabilistico
Criterios de inclusién
- Madres atendidas en el area de CRED del Centro de Salud
Palmira, Huaraz.
- Madres con hijos menores de 4 afos que reciben atencion
en CRED.
Criterios de exclusién
- Madres que no fueron atendidos en el area de CRED del

Centro de Salud Palmira, Huaraz.

- Madres que no hayan tenido contacto con el personal de

enfermeria del area de CRED en el ultimo semestre.

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

4.7.1. Técnica
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4.7.2.

Para la recoleccion de datos en el campo de estudio, se
utilizé6 como técnica la encuesta. Esta técnica nos permitio
recolectar una gran cantidad de datos en un periodo
breve, manteniendo a su vez flexibilidad para adaptarse a
distintos tipos de poblaciones de estudio y a las diversas
circunstancias que puedan surgir. Por esta razon, es la
opcion preferida por numerosos investigadores que
realizan estudios cuantitativos con el propdsito de analizar
comportamientos y preferencias en los grupos
poblacionales examinados.

Instrumento

Para los objetivos de esta tesis, se utilizd6 como
instrumentos el cuestionario de satisfaccion de las
madres y el cuestionario para medir la calidad de
atencion. Ambos cuestionarios fueron seleccionados por

su capacidad para medir las variables clave del estudio.
Instrumento de satisfaccion de las madres

El propdsito del presente instrumento es evaluar el nivel
de satisfaccion de las madres en el consultorio de
crecimiento y desarrollo. Consta de 18 items especificas

disefadas para medir la satisfaccion de las madres.

La variable se basa en 3 dimensiones: accesibilidad con
6 items, confort con 6 items y mantener la relacion de
confianza con 6 items. Para clasificar el instrumento, los
puntajes asignados para cada item fueron: totalmente en
desacuerdo “1 punto”, desacuerdo “2 puntos”, indeciso “3
puntos”, acuerdo “4 puntos”, totalmente de acuerdo “5
puntos”; donde el instrumento tiene un puntaje total de 90
puntos, indicando que, para satisfaccion baja de 1 a 30
puntos, satisfaccion media de 31 a 60 puntos y
satisfaccion alta de 61 a 90 puntos.

Este instrumento se basé en el modelo desarrollado por
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Castillo Chung (2021)(47), el cual es aplicado en el Centro
de Salud Palmira. Su validez ha sido garantizada
mediante juicio de expertos, constituido por profesionales
del area de Enfermeria conocedoras del tema de estudio.
En términos de confiabilidad, el instrumento presenta un
Alfa de Cronbach de 0.68, por lo tanto, el instrumento fue

confiables.
Cuestionario calidad de atencion

El instrumento tiene como propdsito evaluar la calidad de
atencion del personal de enfermeria del area de Cred. Se
compone de 26 items que exploran la calidad de atencion
relacionadas con la identificacion de la calidad humana,

calidad técnico-cientifico y calidad en el entorno.

La evaluacion se realizé utilizando una escala que
clasificé el manejo en tres categorias: siempre, a veces y
nunca. Un puntaje total entre 40 a 52 puntos calidad alta,
27 a 39 puntos calidad media y calidad baja de 0 a 26

puntos.

Las preguntas del cuestionario son en su mayoria
cerradas, presentadas en formato politdbmica ordinal
(siempre, a veces y nunca. Este instrumento se
fundamenta en el trabajo de Escobar A (2022)(48),
aplicado en el Centro de Salud Chilca-Huancayo. Su
validez es establecida mediante un juicio de expertos
conformado por especialistas profesionales. En cuanto a
la confiabilidad, el instrumento presenta un alto nivel de
consistencia interna, respaldado por un coeficiente alfa de
Cronbach de 0.785.

En conjunto, este instrumento ofrece una herramienta
sélida, valida y confiable para evaluar y mejorar la calidad

de atencidn por parte del personal de enfermeria.
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4.8.

Técnicas de analisis y procesamiento de datos

Luego de la recoleccion de datos, la informacion fue organizada y
codificada de acuerdo con las variables y dimensiones establecidas,
lo que permitid estructurar adecuadamente el analisis. Inicialmente,
los datos se registraron en Excel para obtener los totales necesarios
y facilitar el control de la base de datos. Posteriormente, se utilizo
herramientas estadisticas tanto descriptivas como inferenciales para

explorar las relaciones existentes entre las variables. (49)

El procesamiento estadistico se realizé mediante el software SPSS
version 26, lo que garantizé un analisis preciso y eficiente. Los
resultados se representaron mediante tablas de frecuencia,
porcentajes y graficos de barras, recursos visuales que facilitaron la
comprensién de los resultados. Para determinar la asociacion entre

variables, se aplico la prueba de Rho de Spearman.(50)

Finalmente, se interpreté Ilos resultados en profundidad,
contrastandolos con la literatura cientifica relevante y con las
hipétesis formuladas en la investigacion, asegurando ademas el
cumplimiento de los principios éticos en la elaboracion vy

presentacion de los informes.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados

Tabla 1 Satisfaccion de las madres con el personal de enfermeria del area
de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz - 2025.

n %
Satisfaccion baja 15 14.6%
Satisfaccion media 65 63.1%
Satisfaccion alta 23 22.3%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 1 Satisfaccion de las madres con el personal de enfermeria del area

de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz - 2025.

Satisfaccion baja Satisfaccion media Satisfaccion alta
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Tabla 2 Accesibilidad con el personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

n %
20 19.4%
Satisfaccion baja
Satisfaccion media 68 66.0%
Satisfaccion alta 15 14.6%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 2 Accesibilidad con el personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Accesibilidad

Satisfaccion baja Satisfaccién media Satisfaccion alta
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Tabla 3 Confort con el personal de enfermeria del area de Cred del Centro
de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

n %
17 16.5%
Satisfaccion baja
Satisfaccion media 32 31.1%
Satisfaccion alta 54 52.4%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 3 Confort del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de
Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Confort

B0 |

Satisfaccion baja Satisfaccién media Satisfaccion alta
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Tabla 4 Mantener la relacion de confianza con el personal de enfermeria
del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

n %
Satisfaccién baja 12 11.7%
Satisfaccion media 59 57.3%
Satisfaccion alta 32 31.1%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 4 Mantener la relacion de confianza con el personal de enfermeria
del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Mantener la relacion de confianza

Satisfaccion baja Satisfaccion media Satisfaccion alta
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Tabla 5 Calidad de atencion del personal de enfermeria del area de Cred
del Centro de Salud Palmira, Huaraz - 2025

n %
Calidad baja 69 67.0%
Calidad media 22 21.4%
Calidad alta 12 11.7%
Total 103 100.0%

Figura 5 Calidad de atencion del personal de enfermeria del area de Cred
del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025

Calidad de atencion

Calidad baja Calidad media Calidad alta
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Tabla 6 Calidad humana del personal de enfermeria del area de Cred del

Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025

n %
Calidad baja 65 63.1%
Calidad media 32 31.1%
Calidad alta 6 5.8%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 6 Calidad humana del personal de enfermeria del area de Cred

del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025

Calidad humana

Calidad baja Calidad media Calidad alta
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Tabla 7 Calidad técnico cientifico del personal de enfermeria del area de
Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

n %
Calidad baja 56 54.4%
Calidad media 38 36.9%
Calidad alta 9 8.7%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 7 Calidad técnico cientifico del personal de enfermeria del area de
Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Calidad técnico-cientifico

Calidad baja Calidad media Calidad alta
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Tabla 8 Calidad entorno del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

n %
Calidad baja 41 39.8%
Calidad media 54 52.4%
Calidad alta 8 7.8%
Total 103 100.0%

Fuente: Base de datos

Figura 8 Calidad entorno del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Calidad en el entorno

&0

Calidad baja Calidad media Calidad alta
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5.2. Interpretacion de los resultados

En la tabla 1 y figura 1; segun los resultados sobre satisfaccién de las
madres con el personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud
Palmira, Huaraz — 2025, indican que el 63.1% (65) tienen una satisfaccion

media, y el 22.3% (23) presentaron una satisfaccion alta.

En la tabla 2 y figura 2; segun los resultados obtenidos en accesibilidad,
presento 66.0% (68) presentando una satisfaccion media y el 19.4% (20)

satisfaccion baja.

En la tabla 3 y figura 3; se presenta para la dimensién confort, 52.4% (54)

satisfaccion alta, 31.1% (32) presentaron una satisfaccién media.

En la tabla 4 y figura 4; segun los resultados presentan para la dimension
mantener la relacion de confianza, 57.3% (59) tienen una satisfaccién

media, y 31.1% (32) presentd una satisfaccion alta.

Enlatabla 5y figura 5; segun los resultados obtenidos en la variable calidad
de atencion, indican 67.0% (69) presentd una calidad baja y el 21.4% (22)

una calidad media.

En la tabla 6 y figura 6; presenta para la dimensién calidad humana, indican
que el 63.1% (65) presentd calidad baja, y 31.1% (32) calidad media.

En la tabla 7 y figura 7; presenta para la dimension calidad técnico cientifico
54.4% (56) calidad baja, mientras que el 36.9% (38) presento calidad

media.

En la tabla 8 y figura 8; presenta para la dimensién calidad entorno, indican
el 52.4% (54) calidad media y 39.8% (41) presentaron calidad baja.
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V1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1 Analisis inferencial

Prueba de normalidad

HO: Los datos presentan distribucién paramétrica
H1: Los datos no presentan distribucion paramétrica
Tabla 16.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.

Satisfaccion de las ,328 103,000 ,766 103  ,000
madres

Accesibilidad ,339 103,000 ,751 103  ,000
Confort ,327 103  ,000 , 746 103  ,000
Mantener la ;311 103,000 774 103  ,000
relacion de

confianza

Calidad de 409 103  ,000 ,649 103  ,000
atencion

Calidad humana ,391 103,000 ,675 103  ,000
Calidad técnico- ;341 103,000 ,730 103  ,000
cientifico

Calidad en el ,301 103  ,000 , 756 103  ,000
entorno

Fuente: Base de datos

Para evaluar la normalidad de la muestra, se utilizd la prueba estadistica
de Kolmogorov — Smirnova, al tener un tamafio muestral mayor a 50.
Resultando significancias mayor y menor a 0,05, manifestando una
distribucion no paramétrica. Por lo cual se opta por la aplicacion de Rho

Spearman.
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Prueba de hipétesis general

Hipétesis nula. Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la
calidad de atencion del personal de enfermeria del area de Cred del Centro
de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Hipoétesis alterna. Ha: rxy # 0

Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la calidad
de atencion del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de
Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Satisfaccion Calidad de
de las madres atencion

Coeficiente de 1,000 -,109
c Satisfaccion correlacion
g de las madres Sig. (bilateral) . 273
o N 103 103
7]
o Coeficiente de -,109 1,000
© .,
9 Calidad de correlacion
o atencion Sig. (bilateral) 273

N 103 103

El resultado del valor p (Sig.=0,273) es mayor que el valor de significancia
de 0,05, lo que lleva al rechazo de la hipétesis alterna (Ha) y a la aceptacion
de la hipétesis nula (Ho). Por lo tanto, no existe relacion significativa entre
la satisfaccion de las madres y la calidad de atencién en del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.
Ademas, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de -0,109 indica

una correlacion negativa muy débil entre ambas variables.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la
calidad humana del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de
Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Ha: rxy # 0
Existe relacién significativa entre la satisfaccion de las madres y la calidad
humana del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

Satisfaccion Calidad
de las madres humana

Coeficiente de 1,000 -,255"
c Satisfaccion de las correlacion
g madres Sig. (bilateral) : ,009
s N 103 103
7}
P Coeficiente de -,255™ 1,000
?, correlacion
c .
@ Calidadhumana o oteral) 009

N 103 103

Se presenta un valor p (Sig.=0,009) siendo menor al p-valor 0,05, lo que
indica que se rechaza la hipétesis nula (Ho). Refiriendo que, existe relacion
significativa entre la dimension la satisfaccion de las madres y la calidad
humana del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud
Palmira, Huaraz — 2025. Ademas, el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman de -0,255, indica una correlacion entre ambas variables.

61



Prueba de hipétesis especifica 2

Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la
calidad técnico cientifico del personal de enfermeria del area de Cred del
Centro de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Ha: rxy #0

Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la calidad
técnico cientifico del personal de enfermeria del area de Cred del Centro
de Salud Palmira, Huaraz — 2025.

Calidad
Satisfaccion técnico-
de las madres cientifico

Coeficiente de 1,000 -,265™
c Satisfaccion de correlacion
g las madres Sig. (bilateral) . ,007
S N 103 103
7]
o Coeficiente de -,265" 1,000
© .y
2  Calidad técnico- correlacion
' Gientifico Sig. (bilateral) ,007

N 103 103

Se presenta un valor p (Sig.=0,007) el cual es menor al p-valor 0,05, lo que
indica que se acepta la hipotesis alterna (Ho). Refiriendo que, existe
relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y la calidad técnico
cientifico del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

62



Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y calidad
entorno del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud
Palmira, Huaraz — 2025.

Ha: rxy #0

Existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y calidad
entorno del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

Satisfaccion

Calidad en
de las
el entorno
madres
c Satisfaccion de las Coeficiente de 1,000 -,028
g madres correlacion
= Sig. (bilateral) : 779
< N 103 103
ﬁ Calidad en el Coeficiente de -,028 1,000
g entorno correlacion
4 Sig. (bilateral) 779 .
N 103 103

El resultado del valor p (Sig.=0,779) es mayor al valor de significancia de
0,05, lo que indica rechazar la hipétesis alterna (Ha). Refiriendo que, no
existe relacion significativa entre la satisfaccion de las madres y calidad
entorno del personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud
Palmira, Huaraz — 2025. Ademas, el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman de 0,779 indica una correlacion negativa.

63



VII. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

7.1. Comparacion resultados

Los resultados del presente estudio evidencian que no existe una relacion
significativa entre la satisfaccion de las madres y la calidad de atencion del
personal de enfermeria del area de CRED del Centro de Salud Palmira (p
= 0,273), con un coeficiente de correlacién de Spearman de -0,109, lo que
indica una correlacion negativa muy deébil. Este resultado concuerda con
los hallazgos de Torres (2023), quien, en un estudio con madres de nifios
menores de 12 meses en un centro de salud de Lima, también encontrd
una correlacion muy baja (rho = 0,017) entre la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion. De igual forma, Quizhpe (2022), en su investigacién en el
Centro de Salud Consuelo Velasco, hallé6 un coeficiente de Pearson de
0,039, reafirmando la ausencia de relacion significativa entre las variables.
Estos antecedentes respaldan los resultados del presente estudio,
mostrando una tendencia en varios contextos similares, donde Ia
satisfaccion materna no necesariamente depende directamente de la
calidad técnica o estructural del servicio, sino también de otros factores

contextuales, personales o culturales.

En relacidon con la satisfaccién general, se observé que el 63,1% de las
madres reportaron una satisfaccion media, y solo un 22,3% una
satisfaccion alta. Este nivel intermedio es comparable con lo reportado por
Delgado (2021), quien encontré que el 81,4% de las madres presentaban
una satisfaccion media sobre la calidad de atencién. Sin embargo,
contrasta con los hallazgos de Caruajulca (2022), quien reportd un 99,2%
de satisfaccion completa en el servicio de CRED del Centro de Salud
Patrona de Chota.

En la dimensidén accesibilidad, el 66,0% de las madres reportaron
satisfaccion media y un 19,4% satisfaccion baja, lo cual refleja limitaciones
en el acceso a los servicios. Esto guarda relacion con lo encontrado por
Tesfaye et al. (2023), quienes evidenciaron que el largo tiempo de espera
disminuye significativamente la satisfaccion materna (AOR = 0,29),

sugiriendo que la eficiencia en la atencion puede ser una debilidad

64



compartida en diversos contextos.

En cuanto al confort, se destaca que el 52,4% de las madres reportaron
satisfaccion alta, superando a otras dimensiones del estudio. Este resultado
es mas elevado que el reportado por Fentie (2022), quien encontrd que solo
el 36,9% de los padres estaban satisfechos con la atencién y tratamiento
en unidades neonatales, lo cual refleja un punto relativamente favorable en

el presente contexto.

Respecto a la relacion de confianza, el 57,3% de las madres manifestaron
satisfaccion media, y el 31,1% satisfaccion alta. Aunque estos resultados
muestran un nivel aceptable, no alcanzan los niveles descritos por Torres
(2023), donde la dimensién humana mostré una correlacion moderada con
la satisfaccion (rho = 0,067), indicando una mejor percepcién en ese

aspecto en otros servicios de salud.

En la variable calidad de atencion, los resultados fueron preocupantes: el
67,0% de las madres calificaron la calidad como baja. Esta percepcion
negativa también se replico en la dimensién de calidad humana (63,1%
baja) y la dimension técnico-cientifica (54,4% baja), lo cual refleja una
importante debilidad del servicio. Estos resultados contrastan fuertemente
con los estudios de Caruajulca (2022), quien reportd 95% de satisfaccion
completa en calidad humana y 90,9% en la dimension técnico-cientifica,
destacando una notable diferencia en la percepcidon del servicio en

diferentes establecimientos de salud.

Por ultimo, en la dimension calidad del entorno, el 52,4% de las madres
senalaron calidad media y el 39,8% calidad baja, cifras que distan de lo
reportado por Caruajulca (2022), quien encontré un 99,2% de satisfaccion
completa en el entorno. También es inferior a los resultados de Delgado
(2021), donde el 40,7% alcanzd un nivel medio, indicando que el entorno
fisico y organizacional del presente establecimiento requiere mejoras

sustanciales.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primero: Se determino que no existe relacion significativa entre la

satisfaccion de las madres y la calidad de atencién del personal
de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira,
Huaraz — 2025.

Segundo: Se ha determinado que existe relacion significativa entre la

Tercero:

Cuarta:

satisfaccion de las madres y la calidad humana del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
—2025.

Se ha determinado que existe relacion significativa entre la
satisfaccion de las madres y la calidad técnico cientifico del
personal de enfermeria del area de Cred del Centro de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

Se ha determinado que no existe relacion significativa entre la
satisfaccion de las madres y calidad entorno del personal de
enfermeria del area de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz
—2025.
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Recomendaciones

Primero: Se recomienda a las autoridades del Centro de Salud Palmira

implementar seminarios y talleres dirigidos al personal de
enfermeria, enfocados en mejorar la calidad humana en la
atencion a las madres. Estas actividades pueden incluir
formacion en comunicacion empatica, manejo emocional y
escucha activa, lo cual contribuy6 a una atencion mas cercana y
personalizada, incrementando la satisfaccion de las madres y

fortaleciendo la relacion de confianza.

Segundo: Se sugiere que el personal de enfermeria participe en programas

Tercero:

de actualizacion sobre las mejores practicas y avances en salud
materno-infantil. Esta formacién técnica y cientifica permitio a las
madres sentirse mas seguras y confiadas en la atencion que
reciben, reduciendo el riesgo de errores y mejorando la calidad
del servicio brindado en el area de CRED, lo que impacté

positivamente en su satisfaccion

A las autoridades del Centro de Salud Palmira se les recomienda
mejorar la infraestructura del area de CRED, garantizando un
entorno comodo, limpio y privado para las madres. La creacion
de espacios tranquilos y adecuados para la atencion ayudara a
reducir el estrés y la incomodidad de las madres durante su
visita, lo que aumentara la percepcion positiva del servicio

recibido.

Cuarta: Se aconseja que las madres participen activamente en encuestas

de satisfacciéon que el centro de salud pueda implementar
periddicamente. Estas encuestas permitieron al personal de
enfermeria identificar areas de mejora en su trato y en los
procesos de atencion, contribuyendo a mejorar la calidad del
servicio y fomentando la participacion de las madres en la toma

de decisiones relacionadas con su salud.
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Anexo 1: Matriz De Consistencia

TITULO: SATISFACION DE LAS MADRES RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL
AREA DE CRED DEL CENTRO DE SALUD PALMIRA, HUARAZ - 2025

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE (S) Y

DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General

¢ Qué relacion

existe entre la

Objetivo General
Determinar la

relacion que existe

Hipo6tesis General
Existe relacion

significativa entre la

Satisfaccion de

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basico

Nivel: Correlacional

. ., entre la satisfaccion | satisfaccion de las Diseno: No experimental, de corte
satisfaccion de las las madres P
. de las madres y la | madres y la calidad de transversal.
madres y la calidad
., calidad de atencion | atencion del personal | - i Poblacion muestra: La poblacion
de atencion del P Calidad de y P
personal de del personal de | de enfermeria del area atencion estuvo conformada por 139 madres.

enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 20257

enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 2025.

de Cred del Centro de
Salud Palmira, Huaraz
— 2025.

La muestra por 103 madres de nifios
menores de 4 afos.
Estuvo

Técnica e instrumentos:

conformado por una encuesta y se utilizo

7




Problemas

especificos

P.E.1: ¢Cual es la
relacion que existe
en la satisfaccion de
las madres
relacionado a la
calidad humana del
personal de
enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 20257

P.E.2: ;Cual es la
relacion que existe

en la satisfaccion de

Objetivos

especificos

O.E.1: Identificar la
relacion que existe
en la satisfaccion de
las madres
relacionado a la
calidad humana del
personal de
enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 2025.

O.E.2: |dentificar la
relacion que existe
en la satisfaccion de

las madres

Hipotesis especificas

H.E.1. Existe relacion
significativa entre la
satisfaccion de las
madres y la calidad
humana del personal de
enfermeria del area de
Cred del Centro de
Salud Palmira, Huaraz —
2025.

H.E.2. Existe relacion
significativa entre la
satisfaccion de las
madres y la calidad
técnico cientifico del
personal de enfermeria

del area de Cred del

para cada variable un cuestionario.
Técnicas de analisis y procesamiento
de datos:

Para el analisis se aplico estadistica
descriptiva con frecuencias y porcentajes.
Y pruebas inferenciales para la
comprobacion de hipétesis por medio de

Rho Spearman.
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las madres

relacionado a la

calidad técnico
cientifico del
personal de

enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 20257

P.E.3: ¢Cual es la
relaciéon que existe
en la satisfaccion de
las madres
relacionado a la
calidad entorno del
de
enfermeria del area

de Cred del Centro

personal

relacionado a la

calidad técnico
cientifico del
personal de

enfermeria del area
de Cred del Centro
de Salud Palmira,
Huaraz — 2025.

O.E.3: Identificar la
relacion que existe
en la satisfaccion de
las madres
relacionado a la
calidad entorno del
de
enfermeria del area
de Cred del Centro

de Salud Palmira,

personal

de Salud

Palmira, Huaraz — 2025.

Centro

H.E.3. Existe relacién
significativa entre la
satisfaccion de las
madres y calidad

entorno del personal de
enfermeria del area de
Cred del
Salud Palmira, Huaraz —
2025.

Centro de
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de Salud Palmira,
Huaraz — 20257

Huaraz — 2025.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

AUTONOMA DE ICA UNIVERSIDAD

L i >
&) AUTONOMA
Eryet DE ICA

Cuestionario de satisfaccion de las madres

INSTRUCTIVO

A continuacion, se presentan diversas interrogantes, correspondiente a la
investigacion; lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X)

entre las cinco que usted elija. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

TA A I D TD
Totalmente | Acuerdo =4 | Indeciso = | Desacuerdo = | Totalmente
de acuerdo = 3 2 en
5 desacuerdo
=1
N© ASEVERACIONES
DIMENSION: Accesibilidad TA A | D |TD

El profesional de enfermeria se
preocupa por saber las razones de
su inasistencia a los controles de su
nifo(a) y/o felicitar a Ud.

Por haber acudido al centro de
salud.

El profesional de enfermeria esta
pendiente de la seguridad de su
nino(a) en el ambiente durante la
atencion.

Brinda importancia a los problemas
de conducta que tenga o tuviera su
nifio(a) como: irritabilidad,
pasividad, indiferencia.
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El personal de enfermeria le aplica
las vacunas a su nifio de acuerdo
con su edad atiempo y le explica las
reacciones adversas y de que
protege cada vacuna.

Considera que el tiempo que durd la
consulta a su niflo es adecuado.

Brinda informacién con un lenguaje
sencillo y tono adecuado.

DIME

NSION 2: Confort

El profesional de enfermeria
mantiene el consultorio limpio vy
ordenado.

La iluminacidn y ventilaciéon del
ambiente donde se encuentra el nino
es adecuada.

El profesional de enfermeria evita las
corrientes de aire durante la
atencion.

10

Durante el examen fisico la
Enfermera(o) no deja expuesto al
medio ambiente al niflo por mucho
tiempo.

11

El profesional de enfermeria durante
la atencién cierra la puerta.

12

El profesional de enfermeria busca
que exista un ambiente de
privacidad.

DIME

NSION 3: Mantener la relacién de

confianza

13

El profesional de enfermeria le
brinda una explicacion sencilla de los
procedimientos que realiza a su
nifo(a).

14

El profesional de enfermeria le
ayuda a aclarar sus dudas en
relacion con las actividades
realizadas a su nifio.

15

Durante la atencién lo pone a su
nino(a) en primer lugar, sin importar
lo que pase a su alrededor.

16

El personal de enfermeria es
amistoso y agradable con usted y su

nifio(a).
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El profesional de enfermeria
17 |mantiene un acercamiento
respetuoso con usted y su nifo(a).

18 El conocimiento asertivo de Ila
enfermera le transmite confianza.

Puntuacion:

- Satisfaccién baja: 1 — 30
- Satisfaccion media: 31 - 60

- Satisfaccion alta: 61 - 90.
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AUTONOMADE ICA UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

Se requiere su cooperacion mediante respuestas honestas a las preguntas a
continuacion, lo que indica que los datos estan anonimizados. Gracias de
antemano por participar en el estudio. En las instrucciones a continuacion, se

le presentara una serie de afirmaciones que debe responder al elegir solo una

alternativa como respuesta.

Siempre (S) A veces (Av) Nunca (N)

Datos Generales
Edad:

Lugar de procedencia:

Grado de Instruccion:

Frecuencia con la que asiste a CRED:

Del nifio(a) Edad: Fecha de nacimiento
SIEMPR A
ENUNCIADOS E VECES NUNCA
(0 Pts)

(2Pts) | (1 Pts)

CALIDAD HUMANA

Al ingresar al servicio de
CRED la Enfermera la saluda
a usted y al nifio de forma

verbal.
La comunicacion e
2 informacion de la enfermera

fue de manera clara.

La enfermera trato con respeto
3 al preescolar como a usted
durante la consulta.
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Durante la atencion el tono de
voz de la enfermera fue de
manera adecuada.

La enfermera le brinda
informacion con  palabras
sencillas para realizar los
procedimientos con el
preescolar al momento del
chequeo.

La enfermera le vuelve a
explicar o pregunta si entiende
la informacion que le brindo.

La enfermera le informa sobre la
importancia de las vacunas
segun el esquema de
vacunacion 'y edad del
preescolar.

La enfermera muestra
demuestra importancia a los
problemas de conducta que
tuviera el preescolar como:
llanto, riesgos de retraso,
problemas con la anemia entre
otros.

La enfermera pregunta las
razones de su inasistencia a los
controles del preescolar y/o
felicita por haber acudido.

CALIDAD TECNICO -
CIENTIFICO

10

La enfermera brinda la
importancia del peso y talla
del preescolar.

11

La enfermera registra el
peso y talla en el carnet de
CRED explicando el estado
nutricional del preescolar.

12

La enfermera se lava las
manos antes y después de
examinar al preescolar.

13

La enfermera tiene el uso de
la mascarilla y todos los
equipos de  proteccidn
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durante la atencion con su
nino.

14

La enfermera demuestra
carisma, empatia y habla
con el preescolar cuando lo
evalua.

15

La enfermera evalua el
desarrollo de su nifio como
por ejemplo el habla y el
comportamiento fisico.

16

La enfermera utiliza
materiales como una de
ellas los juguetes u otros
materiales cuando evalua a
su nifo para que no se
aburra.

17

La enfermera aclara sus
dudas sobre la crianza de su
nifno.

18

La enfermera educa sobre los
cuidados que debe realizar
en el hogar como:
alimentacion,

19

Ante algun problema
detectado en la salud del
preescolar, la enfermera le
informa y lo deriva al area
especializada.

20

El tiempo de espera para la
atencion del preescolar y el
tiempo que dura la atencién
es un tiempo que usted toma
como adecuado.

CALIDAD EN EL ENTORNO

21

El consultorio de CRED se
encuentra limpio, ordenado y
tiene folletos de informacion.

22

El consultorio de CRED esta
adecuado para el nifo
como puede ser los colores,
adornos, luz y calor”.

23

Se mantiene la privacidad
durante el control del nifio

86




La infraestructura es

24 adecuada para el nifo.

El consultorio de CRED cuenta
con sus espacios los cuidados
por la pandemia (alcohol,
lavadero, etc.)

25

El mobiliario y los equipos del
consultorio de CRED estan en
26 buenas condiciones y son
adecuados para la atencidn
del nifio.

TOTAL, DE PUNTOS

Leyenda

2= Siempre  Cuando lo realiza siempre.

1 A veces Cuando lo realiza casi siempre.

0= Nunca Cuando nunca realiza esa actividad.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 3: Ficha de validacién de instrumentos de medicion

UNIVERSIDAD

: AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES
Titulo de la investigacion: SATISFACION DE LAS MADRES RELACIONADO A LA CALIDAD
DE ATENCION DEL PERSOMAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE CRED DEL CENTRO DE
SALUD PALMIRA, HUARAZ — 2025.
Nombre del experto: Mg. Cecil Massiel Candela Lévano
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

ai
‘JGFN TI,
A

Evaluacion
Aspectos para Descripcion Cumple/ Preguntas a corregir
evaluar
No cumple
Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Cumple
lenguaje apropiada.
Las preguntas estan Cumple
2. Objetividad expresadas  en  aspectos

observables.
Las preguntas eslan Cumple
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser
investigado.

Existe una organizacion ldgica Cumple
y sintdctica en el cuestionario.
El cuestionario comprende Cumple
5. Suficiencia todos los  indicadores en
cantidad y calidad.

El cuestionaric es adecuado Cumple
6. Intencionalidad | para medir los indicadores de
la investigacion.

Las preguntas estan basadas Cumple
7. Consistencia en aspectos tedricos del tema

4. Organizacion

investigado.

Existe relacion entre las Cumple
8. Cohsrencia preguntas e indicadores.

La estructura del cuestionario Cumple
9. Estructura responde a las preguntas de la

investigacion.
El cuestionario es Otl y Cumple
oportuno para la investigacidn.

10. Pertinencia

lll. OBSERVACIONES GENERALES

Dr. Cecll Massiel Candela Lévano

DNI: 46475398
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UNIVERSIDAD

|, DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: SATISFACCION DE LAS MADRES RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL

AUTONOMA

DEICA

PERSONAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE CRED DEL CENTRO DE SALUD PALMIRA, HUARAZ - 2025.
Nombre del Experto: Enfermero Especiaiista Huacanca Tamara Wilkam.

Il ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspecios Para Evaluacion
Evaluar Descripcion: Cumple/ ’”g""-

Las pregunas estan slaboradas usando hcﬁn# =

1. Claridad oy , o

Objetividad Las preguntas estdn expresadas Cumple

& on aspectos observables

3. Conveniencia Las preguntas estién adecuadas al tema Cumple
a ser investigado.
o s > o Gl

4. Organizacion en el cusstionanio.
El cuestonano comprende todos los Cumple

S. Suficlencie indicadores en cantidad y calidad.
El cusstonaro es adecuado para medr Cumple

6. Intencionalidad 105 indicadores de la Investgacion

7. Consistencia Las preguntas  estdn basadas en Cumple
aspectos tedncos  del  tema investigado.

8. Coherencia Ewste relacon entre &as preguntas Cumple
& indicadores.

9. Estructura = estructura Gel cuestionano | Cumple
moondO- las pregunias de

10. Pertinencia Equn-Myoponm para Cumple

investigacion

All. OBSERVACIONES GENERALES
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

| DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: SATISFACCION DE LAS MADRES RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE CRED DEL CENTRO DE SALUD PALMIRA. HUARAZ - 2025
Nombre del Experto: Mg. Patricio Ayala Soledad Veronica,

Il ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Evaluaciéon
Aspectos Para Descripcion: Cumple/ Preguntas
Evaluar No cumple por correg
Las preguntas estan elaboradas usando Cumple
1. Clarided un lenguae apropado.
Las preguntas ostén expresadas Cumnple
2. Objetivided en aspectos observables
3. Conveniencia Las preguntas estan adecuadas al tema Cumple
a set investigado.
Existe una organizacion ldgica y sintactica Cumple
4. Organizacién &n el cuestionaro.
El cuestonaro comprende ftodos los Cumple
5. Suficiencia indcadores en cantdad y caldad
El cusstionano es adecuado para medir Cumple
6. Intencionalidad los indicadores de 1a investigacibn.
7. Consistencia Las preguntas estin basadas en Cumple
aspecios tedricos  del  tema mvestigado.
8. Coherencla Exsis relacion ente las  preguntas | | Cumple
e indicadores,
9. Estructura La esyuctura del cuestionano Cumpile
responde las preguntas de la
10. Pertinencia El cuestionano es utl y oportunae  para | Cumple
la investigacion,
All. OBSERVACIONES GENERALES

Apellidos y Nombres: Patricio Ayala
Soledad Veronlea.
Grado académico: Maestria en Gerencls Social.
DNL 42790201
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A Villanueva-uai.sav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

archivo  Editar  Ver Datos  Iramsformar  Analizar  Graficos  Utlidades Ventana _ Auda
= al
SEHAD e~ Bl i BE 106
[ |visioie: 8 de 8variables
ol SatisfaccisnGeneral | £l Accesibilidad ‘ ol Confort H ol MantenerRelac | £l CalidadAtencion Hd CalidadHuman| ol CalidadTecnico | ofl CalidadENtomo . H - H o |
a
1 baja media alta alta Calidad alta  Calidad media Calidad media Calidad media
2 baja media alta media Calidad baja Calidad alta Calidad media Calidad baja
3 baja media alta media Calidad baja Calidad alta Calidad media Calidad media
4 baja media alta alta Calidad baja Calidad alta Calidad media Calidad media
5 baja baja ata ata Calidad media  Calidad media Calidad alta Calidad media
6 baja baja media media Calidad media  Calidad baja Calidad alta Calidad alta
7 baja baja alta alta Calidad media Calidad alta Calidad media Calidad media
8 baja alta alta baja Calidad media Calidad alta Calidad baja Calidad baja
9 baja baja ata baja Calidad baja Calidad alta Calidad baja Calidad media
10 baja alta alta baja Calidad media  Calidad baja Calidad media Calidad baja
1 ata baja ata baja Calidad media  Calidad baja Calidad alta Calidad media
2 media baja media baja Calidad media  Calidad baja Calidad alta Calidad media
13 media baja alta alta Calidadbaja  Calidad baja Calidad alta Calidad media
u alta alta media media Calidad media  Calidad media Calidad alta Calidad alta
15 alta baja alta media Calidadmedia  Calidad baja Calidad media Calidad alta
16 baja media media media Caliadalta  Calidad baja Calidad media Calidad media
7 baja media alta media Calidad media  Calidad media Calidad baja Calidad baja
8 baja media alta media Calidadbaja  Calidad baja Calidad alta Calidad baja
19 baja media media media Calidad media  Calidad baja Calidad alta Calidad baja
20 baja media ata media Calidad media  Calidad media Calidad alta Calidad media
21 media media alta media Calidad media  Calidad media Calidad baja Calidad baja
2 ata media media baja Calidadbaja  Calidad baja Calidad baja Calidad baja
W
Vista de datos Vista de variables.
181 SPSS Statistics Processorestalisto | | [UnicodeoN | |

{3 Villanueva-uai.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Editar  Ver Datos

Analizar

Graficos  Utilidades

Ventana  Ayuda

=

- Bk ABE A9

e @O«
\

ofl SatisfaccionGeneral H all Accesibilidad H ol Confort H ol MantenerRelac | il CalidadAtencion H g Celidadtiuman oll CalidadTecrico | ol CalidadEMomo | o H o ]
a
& alta alta media media Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad media A
] media baja atta aa Calidad baja Calidad baja Calidad baja Calidad baja
8 media baja alta media Calidad baja  Calidad baja Calidad media Calidad alta
8 media baja media alta Calidad baja Calidad baja Calidad media Calidad media
86 media baja media media Calidad baja Calidad media Calidad media Calidad aita
o alta baja media ata Calidad baja Calidad baja Calidad baja Calidad ata
8 media baja media atta Calidad baja  Calidad media Calidad baja Calidad media
B media baja media alta Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad alta
] media baja media media Calidadata  Calidad baja Calidad baja Calidad media
91 media media media media Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad alta
a2 media media media media Calidad baja  Calidad media Calidad baja Calidad media
EE alta media media media Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad media
“ media media media media Calidad baja Calidad baja Calidad baja Calidad baja
% media media media atta Calidad baja  Calidad baja Calidad media Calidad media
3 media baja ahta media Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad media
o media atta baja alta Calidad baja Calidad media Calidad baja Calidad baja
3 media atta baja ata Calidad baja Calidad baja Calidad baja Calidad baja
S alta aita baja atta Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad baja
100 media media baja media Calidad baja  Calidad baja Calidad media Calidad media
101 media media baja alta Calidad baja  Calidad baja Calidad baja Calidad media
102 media ata baja atta Calidad baja  Calidad baja Calidad media Calidad baja
103 media aita alta media Calidad baja Calidad baja Calidad media Calidad media
L e e e e e s e e e e e
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Anexo 5: Evidencias fotograficas
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Anexo 6: Documentos administrativos

Ministerio de Salud del Peru

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH
DIRECCION DE RED DE SALUD HUAYLAS SUR

MICRO REDPALMIRA

CARTA N° 08-2025

Independencia, 08 de abril del 2025

a)
HUARANGA CHAGUA, DEHICY ARACELLY
VILLANUEVA BORJA, HELEN MILAGROS

Referencia: SOUCITUD
Estimado sefor(a):

Por medio del presente o soludamos y cumpimaos con intdrmale que,
sogbnolmcm'oenm«\do.nghcmAm.olowlcodw
rabajo de campo de proyecio de fess :

'SATBFACONDEMSMADRESWADOAMCWDE
ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL AREA DE CRED DEL
CENTRO DE SALUD PALMIRA, HUARAZ -2025"

Aueminodowmoewouopaduumcopbobmm

Sin ofro en parficular, me despido.
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

El Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud dela Universidad Autbnoma de |ca, que suscribe
Hace Constar:

Cue, HUARANGA CHAGUA, Dehicy Aracelly identificada con cddigo de estudiante 0072254003 v
VILLANUEVA BORJA, Helen Milagros identificada con codigo de estudianta 0074074791 del Programa
Académico de ENFERMERIA quienes vienen desamollando la tesis denominada “SATISFACCION DE
LAS MADRES RELACIONADO A LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA
DEL AREA DE CRED DEL CENTRO DE SALUD PALMIRA, HUARAZ - 2025"

Se expide el presente documento, a fin de que el encargado, tenga a bien autorizar a las estudiantes en
menckin, a recager ks daios y aplicar su instrumento para su investigacion, comprometiéndose a actuar
con respeto y fransparencia dentro de ella, asi como a entregar una copia de la investigacion cuando esté
finalmente sustentada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios,

Chincha Alfta, 18 de Marzo del 2025

Firnado digialmente por:
UNIVERSIDAD PEREE GOMEE JOSE ¥OMIL

AUTONDMA FIR 45078142 bard

Wiotive: Soy &l aubor del

DE ICA documants

Fecha: 10032025 10:18:10-0600

Mag. Jose Yomil Perez Gomez
DECAMD )
FACULTAD DE CIENCIAS [E LA SALUD
UNMERSIDAD ALUTONOMS DE 104

L. [056) 269176

B infoTautonomadeicaedu pe n n u n u n U n U n u n Un Dn
Q@ A Abelardo Abva Maurtua 489

cuoecce TR TAVAVAVAVAVA
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Anexo 7: Informe de turnitin al 28% de similitud

INFORME FINAL- HUARANGA Y VILLANUEVA 5-7-25----.docx

#®  Universidad Autdnoma de Ica

Detalles del documento

Identiflicador de s entrega

trroeid 3117472562543 100 Paginas
Fachia de entrega 16.184 Palabras

B jul 2025, 12:39 p.m. GMT-5
B9.630 Caracteres

Fecha de descarga

B Jul 2025, 12:41 p.m. GMT-5

Mombre de archiva

INFORME FINAL- HUARANGA ¥ VILLANUEVA 5-7-25-— daex

Tamafio de archive

5T MB

.ﬁ turnitin  sagina 1 af 105 - Forada Identificatioe de fa enirega bm:nid:=3117:472562543

;l—_F turnitin Pagina 2 af 105 - Descripeidn general de inmegridad Idennficador de la entrega prenid:s3 117472562543
[

14% Similitud general

Bl total eombinado de todas (e codncidencias, incluidas les fuentas supe

Filtrado desde el informe

» Ditliografia

® Calncidencias menores (Menos de 15 palabras)

Fuentes principales

1% @ Fuentes de Internet
&% W Publicaciasnes

TH & Trabajos entregades (rabajos del srudisnts)

Marcas de integridad

N e alertas de integridad para revisitn . . .
Lers algocitrmes de fiseste sistema analizan un decuments en pealundidad pars

pchaived de teNlto sospechosss. Buscar inconssters s que permitrian dstnguir o de una entrega normal 5
advertimos algo estrafio, b martamos como una Alerts pars que pueda tedsario

Mo 2@ Han detecrads man 15

Una marca de alera no es necesanamente un indicador de problemas. Sn embango,
regnmendemos g preste atentin I redse
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