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RESUMEN 

 

El propósito del estudio fue determinar la relación que existe entre la 

satisfacción de las madres y la calidad de atención del personal de enfermería 

del área de Cre del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

El estudio fue básico cuantitativo, relacional, diseño no experimental, 

transversal y prospectivo. La población de la investigación consistió en 139 

madres con niños menores de 4 años, con una muestra de 103 madres. La 

técnica aplicada fue la encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento 

para recopilar datos y evaluar la satisfacción de las madres y la calidad de 

atención del personal de enfermería. Los resultados muestran que el 63.1% 

(65) presentó calidad baja y el 31.1% (32) calidad media en cuanto a la calidad 

humana. En cuanto a la calidad técnico científico el 54.4% presento calidad 

baja y el 31.1% (32) calidad media y la calidad entorno presentó 52.4% (54) 

calidad media. En conclusión, no existe relación significativa entre la 

satisfacción de las madres y la calidad de atención del personal de enfermería 

del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

Palabras clave: Atención, Cred, Madres, Satisfacción. 
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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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I. INTRODUCCIÓN 

La satisfacción de las madres con la calidad de los cuidados prestados por 

el personal de enfermería 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) desempeñan un 

papel decisivo en la promoción de la salud infantil, ya que permiten controlar 

el desarrollo de los niños, detectar precozmente los problemas y aconsejar 

a las madres sobre prácticas saludables. Así pues, la percepción materna 

de la calidad de la atención recibida puede influir en la adherencia a la 

guardería y en la continuidad de las citas de atención infantil, lo que 

repercute directamente en la salud de los lactantes y los niños pequeños.(1) 

El equipo de enfermería, por su proximidad a las madres y a los niños, 

desempeña un papel fundamental en este proceso, ya que participa en las 

actividades educativas, la prevención de enfermedades y la atención 

directa a los niños y sus familias. Sin embargo, varios factores pueden influir 

en la satisfacción de las madres con la atención recibida, entre ellos la 

calidad de la comunicación con los profesionales, el nivel de empatía 

mostrado, el tiempo de espera para la atención, la infraestructura del 

servicio, la disponibilidad de recursos y la resolución de las demandas 

planteadas. Además, la humanización de la atención es un aspecto clave 

para reforzar el vínculo entre profesionales y madres, garantizando un 

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

Por ello, es fundamental conocer la percepción de las madres sobre los 

cuidados prestados por el equipo de enfermería en los servicios de CRED, 

identificando los factores que contribuyen a una experiencia positiva y los 

aspectos que deben mejorarse. La evaluación de la satisfacción materna 

puede servir como indicador de la calidad de los servicios de salud y ayudar 

a implementar estrategias para mejorar la atención ofrecida, garantizando 

una mayor eficiencia y una atención más humanizada.(3) 

Por lo tanto, este estudio busca analizar los niveles de satisfacción de las 

madres en relación con la calidad de la atención prestada por el personal 
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de enfermería en el área del CRED, considerando variables como servicio, 

comunicación, infraestructura y recepción. A partir de los resultados, se 

espera proporcionar subsidios para la mejora de los servicios, promoviendo 

una atención más eficaz centrada en las necesidades maternas e infantiles. 

Por tal motivo, la presente investigación tendrá como objetivo determinar la 

relación que existe entre la satisfacción de las madres y la calidad de 

atención del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 

Este estudio se realizó siguiendo el esquema básico establecido por la 

universidad, consignando las secciones: 

Capítulo I, presenta la introducción de la investigación, la cual está 

debidamente sustentada; y el contenido separado por capítulos, para la 

mejor comprensión del estudio. 

Capitulo II, En este capítulo se presenta el planteamiento y descripción del 

problema; preguntas generales y específicas que guían el estudio. También 

se establecen el objetivo general y específicos, así como la justificación e 

importancia de la investigación. 

Capitulo III, se desarrolla el marco teórico, con sus antecedentes 

internacionales, nacionales y locales; las bases teóricas y marco 

conceptual respectivamente. 

Capítulo IV, En este capítulo se ubica los métodos utilizados en el estudio: 

tipo, nivel y diseño de investigación, así como la hipótesis general y 

específicas. También se identifican las variables junto con la matriz de 

operacionalización, se especifica la población y muestra, se detallan las 

técnicas e instrumentos utilizados para la recolección de datos, así como la 

técnica empleada para el análisis y procesamiento de la información. 

Capítulo V, se presentan los resultados obtenidos del estudio. 

Capítulo VI, se analizan los resultados obtenidos.  
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Capítulo VII, se analizan los resultados obtenidos. En el Capítulo VII se 

aborda la discusión de los resultados, las conclusiones, las 

recomendaciones y se incluyen las referencias bibliográficas. Además, se 

adjuntan los anexos correspondientes al final del trabajo. 
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

2.1. Descripción del problema 

 

En los últimos años, la enfermería ha desempeñado un papel 

fundamental en la atención médica en todo el mundo. 

Actualmente, la enfermería tiene aproximadamente 28 millones 

de licenciados, representando cerca del 50% del trabajo en el 

sector salud.(4) 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) ha establecido un 

marco de evaluación para valorar el desempeño de los sistemas 

de salud, destacando que la labor de los profesionales de la salud 

no solo consiste en mejorar el estado físico del paciente, sino 

también en asegurar su satisfacción con la atención brindada. En 

ese contexto, Perú aprobó la Ley N.º 29344, conocida como “Ley 

Marco del Aseguramiento Universal en Salud”, la cual garantiza a 

todos los ciudadanos el acceso a una atención médica de calidad 

y en el momento adecuado.(5) 

Asimismo, se indica que una atención sanitaria adecuada debe 

fundamentarse en estándares de calidad y eficiencia. Se ha 

evidenciado que el 10% de la población experimenta perjuicios 

debido a una atención deficiente; por ello, de cada 100 personas, 

aproximadamente 14, 7 desarrollan alguna infección asociada a 

una atención inadecuada.(6) La OMS informa que entre 5.7 y 8.4 

millones de muertes cada año se deben a la falta de atención 

adecuada en diversos países con ingresos bajos y medianos, lo 

que equivale al 15% de los fallecimientos en esas naciones. Para 

hacer frente a esta problemática, se consideran varios elementos 

clave: eficacia, seguridad, oportunidad, equidad, integración y 

eficiencia.(7) 

A nivel Latinoamérica, la Organización Panamericana de la Salud 

(OPS) enfoca sus esfuerzos en diversas estrategias orientadas a 

optimizar la atención sanitaria, con el objetivo de lograr un servicio 
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equitativo y eficiente. Su propósito es mejorar la calidad de la 

atención en el continente americano, dando prioridad a las 

poblaciones más vulnerables, ya que, según lo afirmó la directora 

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

A nivel nacional, el Ministerio de Salud (MINSA) señala que 

ofrecer una atención de calidad representa hoy en día uno de los 

principales desafíos para mejorar los resultados en salud. 

Actualmente, enfrentar eficazmente las problemáticas existentes 

en los centros de salud, especialmente para prevenir la mortalidad 

materna, neonatal y la desnutrición infantil, requiere de una 

capacidad resolutiva adecuada que permita brindar 

intervenciones de alta calidad, en comparación con otros 

problemas de salud.(9) 

El control de crecimiento y desarrollo (CRED) es uno de los 

servicios fundamentales en la atención pediátrica, conformado 

por una serie de actividades que deben realizarse de manera 

periódica con el fin de supervisar el crecimiento y desarrollo 

adecuados del niño o niña. 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 

nutrición de los menores. En caso se detecten dichas 

alteraciones, el personal de salud debe proporcionar las 

recomendaciones necesarias para mejorar la condición del 

menor.(10) Sin embargo, en el Perú aún se observan casos en 

los que el desarrollo infantil no es adecuadamente atendido y la 

información relacionada con los controles de crecimiento y 

desarrollo. Como resultado, en el año 2020, únicamente el 9,5% 

de los niños menores de 36 meses acudieron a sus controles 

respectivos.(10) 

En la actualidad, las madres suelen otorgar mayor relevancia al 

cuidado de sus hijos pequeños, por lo que se mantienen atentas 

ante cualquier signo o síntoma inusual que pudiera surgir en el 
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desarrollo psicomotor de sus niños.(11) Con el desarrollo de la 

tecnología, hoy en día las madres cuentan con mayor acceso a 

información y una mejor comprensión sobre el funcionamiento del 

sistema de salud. Esta actitud activa por parte de las madres 

motiva al personal de salud a brindar una atención más eficiente, 

generando confianza en que sus hijos se encuentran en buenas 

condiciones y que los procedimientos se están realizando 

correctamente.(12) 

A nivel local, en la región Ica, estudios previos han evidenciado 

que las madres tienen una percepción baja respecto a la calidad 

de la atención en los controles de crecimiento y desarrollo (CRED) 

de los menores de edad.(13) 

Huillca (2022), representa la valoración de las acciones realizadas 

y sus resultados positivos en la atención recibida. En este sentido, 

se entiende que la satisfacción responde a la necesidad que tiene 

la persona en función de sus expectativas, reflejando así el 

bienestar y la efectividad del servicio brindado. De este modo, una 

atención de calidad se evidencia en la percepción favorable de los 

usuarios y en los resultados obtenidos en su experiencia de 

atención.(14) 

Por ello, el presente proyecto de investigación abordó la situación 

que viven ciertas madres de familia, dado que, aunque se cuenta 

con personal de salud capacitado en el programa CRED, 

persisten dificultades en la atención, frecuentemente asociadas a 

deficiencias en la infraestructura o a la falta de insumos 

esenciales para el cuidado infantil. Esta problemática limita el 

cumplimiento de los objetivos establecidos y obstaculiza la 

prestación de una atención de calidad y satisfactoria. En cambio, 

cuando el entorno cuenta con condiciones adecuadas, como una 

temperatura óptima y materiales completos adaptados a la edad 

de cada niño, se facilita al personal de salud la realización de 

diagnósticos tempranos y la prevención de problemas en la 

coordinación, el lenguaje y la motricidad infantil. Sin embargo, se 
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ha observado que en muchos puestos de salud estos recursos no 

están disponibles. Además, en algunos casos, los profesionales 

de salud no informan a las madres sobre los procedimientos que 

se realizarán, lo que genera temor y desinterés para acudir a 

futuros controles.(15) 

Por ello, el presente estudio busca analizar la satisfacción de las 

madres en relación a la calidad de atención del personal de 

enfermería del área de CRED, considerando que la percepción de 

un servicio de calidad influye directamente en la confianza, 

adherencia a los controles y bienestar de los niños atendidos en 

este programa.(16) 

2.2. Pregunta de investigación general 

¿Qué relación existe entre la satisfacción de las madres y la 

calidad de atención del personal de enfermería del área de Cred 

del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025? 

2.3. Preguntas de investigación específicas 

P.E.1: ¿Cuál es la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad humana del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025? 

P.E.2: ¿Cuál es la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad técnico científico del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025? 

P.E.3: ¿Cuál es la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad entorno del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025? 

2.4. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la satisfacción de las 
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madres y la calidad de atención del personal de enfermería del 

área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

2.5. Objetivos específicos 

O.E.1: Identificar la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad humana del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025. 

O.E.2: Identificar la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad técnico científico del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025. 

O.E.3: Identificar la relación que existe en la satisfacción de las 

madres relacionado a la calidad entorno del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025. 

2.6. Justificación e importancia  

Justificación 

El presente estudio se justifica en los siguientes aspectos. 

 

Justificación teórica: este estudio tiene como objetivo analizar 

la satisfacción de las madres que acuden al consultorio de 

crecimiento y desarrollo que requiere ser investigado. La 

percepción de la madre sobre la calidad de la atención está 

asociada a la empatía, la comunicación efectiva, el tiempo de 

atención y la resolución de las necesidades del niño. Los estudios 

demuestran que una atención humanizada e individualizada 

fomenta la confianza de las madres en los profesionales y 

repercute positivamente en el desarrollo del niño. De este modo, 

la evaluación de la satisfacción materna permite identificar fallos 

y aplicar mejoras, contribuyendo a una atención más eficaz y 

centrada en el paciente. 

Justificación práctica: La presente investigación será Conocer 

esta satisfacción permite identificar fortalezas y debilidades en la 
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atención, promoviendo mejoras continuas en la atención. 

Además, las madres satisfechas tienden a adherirse mejor a las 

guías de salud, impactando positivamente en la prevención de 

complicaciones materno-infantiles. Este estudio contribuye a la 

cualificación de la atención, en consonancia con las directrices de 

la acreditación sanitaria, que busca garantizar la seguridad y la 

excelencia de los servicios ofrecidos. Los hallazgos podrían 

apoyar estrategias para mejorar el vínculo entre madres y 

profesionales, fortaleciendo la humanización y la confianza en la 

atención. 

Justificación metodológica: se justifica metodológicamente, 

pues la investigación tiene un enfoque cuantitativo, nivel 

correlacional, diseño no experimental, ya que permite la 

recolección y análisis, de datos numéricos que proporcionan una 

representación objetiva. En esta investigación, el uso de 

encuestas estructuradas de acuerdo con los indicadores del 

estudio facilita una evaluación exacta de las variables del estudio, 

ayudando a una mejor precisión en la detección de patrones y 

tendencias, el diseño de esta investigación permite evaluar la 

satisfacción de las madres y la calidad de atención del personal. 

Para la recolección de datos, estos serán validados mediante 

juicio de expertos y sometidos a la prueba de Kolmogórov-

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 percepción positiva de las madres está 

asociada a la competencia técnica, humanización, comunicación 

efectiva y duración de la atención brindada por los profesionales. 

Además, aspectos como la empatía, la disponibilidad y el respeto 

a las necesidades individuales influyen directamente en la 

experiencia de los usuarios. Evaluar esta satisfacción permite 

identificar los puntos fuertes y las oportunidades de mejora, 
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contribuyendo a mejorar los servicios. De este modo, conocer las 

expectativas y necesidades de las madres permite mejorar los 

cuidados, promoviendo una atención más segura, eficiente y 

centrada en el paciente y reforzando la confianza en el equipo de 

enfermería. 

2.7. Alcances y limitaciones  

Alcances 

Los alcances de esta investigación comprenden diversos 

aspectos clave. En términos de resultados, se espera determinar 

la relación entre la satisfacción de las madres y la calidad de 

atención del personal de enfermería del área de Cred en niños 

menores de 4 años. Temporalmente, la investigación se 

desarrolló durante el año 2025, mientras que, geográficamente, 

se realizó en el centro de salud “Palmira”, ubicado en el distrito de 

Huaraz, Áncash, centrando el análisis en la satisfacción de 

madres y calidad de los niños atendidos.  

Metodológicamente, el estudio tiene un nivel descriptivo 

correlacional con un diseño no experimental y transversal; aunque 

los resultados no son generalizables, ofrecen un marco relevante 

para futuras investigaciones en contextos similares. 

Limitaciones 

La investigación enfrentó varias limitaciones que afectaron su 

desarrollo. En el ámbito económico, la escasez de recursos 

financieros restringió la posibilidad de extender el estudio a otros 

establecimientos de salud o a diferentes áreas geográficas. En 

cuanto al acceso geográfico, el enfoque estuvo restringido al 

distrito Huaraz, lo que dificultó la generalización de los resultados 

a otras zonas de Áncash. Asimismo, se presentaron dificultades 

administrativas y burocráticas en el centro de salud, tales como 

retrasos en la obtención de permisos y complicaciones en la 

coordinación con el personal del establecimiento "Palmira”. Del 

mismo modo, la variedad lingüística entre las participantes, siendo 

que algunas tenían al quechua como idioma principal, requirió 
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ajustes en los instrumentos de recopilación de información y la 

colaboración de intérpretes para asegurar una adecuada 

comprensión y exactitud en los datos obtenidos. A pesar de estas 

dificultades, los hallazgos logrados proporcionaron datos valiosos 

para el análisis de la problemática y la orientación de futuras 

líneas de investigación. 
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III. MARCO TEÓRICO 
 

 

3.1. Antecedentes 

Internacionales 

Tesfaye, E Debei A, Sisay F, Tafere T, (2023) Tuvo como objetivo 

evaluar la satisfacción materna con la calidad de los servicios de 

vacunación infantil y sus factores asociados en los centros de salud 

pública de Adís Abeba (Etiopía). Métodos: Estudio transversal en 

centros de salud públicos de Adís Abeba, Etiopía (12 de julio - 12 

de agosto de 2021) con 366 madres/cuidadoras de niños <1 año. 

Se usó muestreo sistemático, cuestionario administrado y lista de 

verificación. Se aplicó regresión logística 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 vacunación infantil. El saludo de 

los proveedores de servicios [AOR = 1,60; IC del 95%: 1,37-1,99] y 

la información sobre los tipos de vacunas [AOR = 1,54; IC del 95%: 

1,32-1,89] se asociaron positivamente con la satisfacción 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 asoció negativamente con los servicios. Conclusión En 

este estudio, se determinó que la satisfacción general de las 

madres con la calidad de los servicios de vacunación infantil era 

baja. La reducción del tiempo de espera en el centro de salud, la 

mejora del recibimiento y la provisión de información adecuada 

sobre la vacunación infantil a las madres (cuidadoras) mejoraron su 

satisfacción con los servicios.(17) 

Fentie Y. (2022) Tuvo como objetivo evaluar la satisfacción 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, Etiopía. Los datos se recopilaron con 

el instrumento EMPATHIC-N el día del alta neonatal. Resultados: 
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El análisis de datos se realizó en 385 padres con una tasa de 

respuesta del 95,06%. La satisfacción 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 satisfacción media de los 

padres con el servicio de la unidad de cuidados intensivos 

neonatales en la dimensión de información fue del 50,40%; en la 

dimensión de atención y tratamiento fue del 36,9%, en la dimensión 

de participación parental fue del 50,1%, en la dimensión de 

organización fue del 59,0% y en la dimensión 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 satisfacción de los padres. 

Conclusión, Se observó un bajo nivel de satisfacción de los padres 

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

Pabón M, Palacio K, (2020) Tuvo como objetivo determinar el nivel 

de percepción de la calidad de los servicios de salud desde la 

satisfacción 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 representó el 40,3%. Durante los tres 

años evaluados, la mayoría de los participantes calificaron los 

servicios como buenos, resaltando el servicio de laboratorio clínico 

con un 83.1%, seguido por la atención de enfermería con un 79.5%, 

la atención médica con un 77.7% y, por último, el servicio de citas 

con un 74%. Estos resultados reflejan un buen nivel de calidad en 

la atención proporcionada en el hospital. Conclusión: Se pudo 

concluir que la percepción de satisfacción de los usuarios del 

Hospital Local de Sitio Nuevo es, en términos generales buena, se 

determinó además que el servicio con el índice más alto de 

satisfacción se encuentra en el laboratorio clínico con un 

83,1%.(19) 
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Antecedentes nacionales 

Saenz R. (2022) Tuvo como objetivo analizar la calidad de atención 

del profesional de enfermería y nivel de satisfacción de los padres 

en el servicio de CRED del Centro de Salud Los Libertadores, Lima 

2022. En cuanto a la metodología de la investigación es deductiva 

de enfoque cuantitativo, tipo de investigación aplicada, diseño no 

experimental transversal. El estudio estuvo constituido por 80 padres 

los cuales tuvieron entre 18 a 40 años. La técnica utilizada para la 

recolección de datos fue la encuesta, empleando una escala de 

Likert como instrumento. Resultados: el 35% de padres recibieron 

calidad de atención bajo, 42% calidad de atención medio y 23% 

calidad de atención alto. El 32% de padres percibieron nivel de 

satisfacción bajo, 48% nivel de satisfacción medio y 20% nivel de 

satisfacción alto.(20) 

Caruajulca Y. (2022) Tuvo como objetivo el estudio determinar la 

satisfacción de las madres sobre calidad de atención de enfermería 

en el consultorio de crecimiento y desarrollo del niño, Centro de 

Salud Patrona de Chota 2021; Estudio cuantitativo, descriptivo y de 

diseño no experimental de corte transversal con 121 madres de 

niños <5 años. Se aplicó una encuesta con cuestionario validado por 

expertos. Los resultados referentes a la calidad de la atención de 

enfermería revelan que el 95% de las madres reportaron satisfacción 

total en la dimensión humana; el 90,9% expresó plena satisfacción 

en la dimensión técnico-científica, y el 99,2% manifestó completa 

satisfacción en la dimensión del entorno. En términos generales, el 

99,2% de las madres reportaron estar completamente satisfechas. 

Se concluye que las madres de niños menores de cinco años 

demostraron estar plenamente satisfechas con la calidad de la 

atención de enfermería recibida en el consultorio de crecimiento y 

desarrollo.(21) 

Torres I. (2023) Tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

calidad de atención de enfermería y el nivel de satisfacción en 
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madres de niños menores de 12 meses del servicio de crecimiento y 

desarrollo en un centro de salud de Lima. Investigación cuantitativa, 

aplicada, de diseño no experimental, alcance correlacional y corte 

transversal. Muestra de 127 participantes. Se utilizó encuesta con 

cuestionario. Los resultados mostraron que la calidad de la atención 

de enfermería se mantuvo en un nivel alto del 100%, mientras que 

la satisfacción de las madres alcanzó un nivel de satisfacción del 

100%. Asimismo, se identificó una correlación mínima (rho=0,017) 

entre la calidad de la atención de enfermería y el grado de 

satisfacción de las madres. La correlación entre la dimensión 

técnico-científica y la satisfacción de las madres también fue muy 

baja (rho=0,012). Por otro lado, la dimensión humana presentó una 

correlación moderada con la satisfacción de las madres (rho=0,067), 

al igual que la dimensión entorno, que mostró una correlación 

moderada (rho=0,067) con el nivel de satisfacción materna. En 

conclusión, no se evidenció una relación estadísticamente 

significativa entre la calidad de la atención de enfermería y el nivel 

de satisfacción de las madres.(22) 

Delgado C. (2021) Tuvo como objetivo del estudio fue: Determinar el 

nivel global de satisfacción de las madres de niños de un año sobre 

la calidad de atención del profesional de enfermería en el consultorio 

de Crecimiento y Desarrollo del Niño del Centro de Salud de Morro 

Solar Jaén. Investigación de tipo descriptivo de corte transversal. La 

muestra fue conformada por 59 madres de niños de un año, 

seleccionadas mediante un muestreo probabilístico aleatorio simple, 

a quienes se les aplicó un cuestionario. Resultados: El nivel de 

satisfacción de las madres con respecto a la calidad de atención del 

personal de enfermería fue moderado en la dimensión humana 

(62,7%), técnico-científica (67,8%) y entorno (40,7%). En términos 

generales, el 81,4% de las participantes presentaron un nivel medio 

de satisfacción global. Conclusión: El nivel de satisfacción general 

de las madres de niños de un año respecto a la calidad de la atención 

proporcionada por el personal de enfermería es moderado. En 
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consecuencia, se acepta la hipótesis planteada.(23) 

Quizhpe N. (2022) Tuvo como objetivo determinar la relación entre 

la calidad de atención y grado de satisfacción de las madres 

atendidas en el servicio de enfermería área Control de Crecimiento 

y Desarrollo en niños menores de 5 años del Centro de Salud Nivel 

I-4 Consuelo Velasco,2022. El estudio se realizó bajo un enfoque 

cuantitativo, con un diseño descriptivo correlacional y de carácter no 

experimental. La muestra estuvo conformada por 289 usuarias que 

asistieron al Centro de Salud, y para la recolección de datos se 

emplearon dos encuestas previamente validadas. Los resultados 

muestran que no existe una relación significativa entre las variables 

analizadas, ya que el coeficiente de correlación de Pearson fue de 

0.039, lo que confirma la aceptación de la hipótesis general del 

estudio. En conclusión, no se encontró relación entre la calidad de la 

atención y el nivel de satisfacción de las madres atendidas en el 

servicio de enfermería del área de Control de Crecimiento y 

Desarrollo de niños menores de 5 años en el Centro de Salud Nivel 

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

3.2. Bases teóricas 

3.2.1. Satisfacción del paciente 

3.2.1.1. Definición de satisfacción 

La satisfacción se define como el resultado de la atención que 

una entidad proporciona al usuario, con el fin de cumplir las 

expectativas del cliente. En otras palabras, es la percepción 

que el usuario tiene sobre la atención recibida, tomando en 

cuenta tanto las condiciones del entorno físico como las 

características y la identidad del servicio.(25) 

En el ámbito de los servicios, la satisfacción está influenciada 

por múltiples factores, como la calidad del servicio, la 

accesibilidad, la amabilidad del personal, la eficiencia en la 

atención y la infraestructura del establecimiento. Además, 

aspectos emocionales, como la confianza y la seguridad 
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percibida en la atención, también inciden en la experiencia del 

usuario. 

Diferentes modelos teóricos han abordado el concepto de 

satisfacción. Por ejemplo, la teoría de la disconfirmación de 

expectativas plantea que los clientes comparan sus 

expectativas previas con su experiencia real; si el servicio 

percibido supera las expectativas, se genera satisfacción, 

mientras que, si las expectativas no se cumplen, se produce 

insatisfacción. Otros modelos incluyen la satisfacción basada 

en el valor percibido, que considera la relación entre los 

beneficios obtenidos y los costos asumidos por el usuario. 

3.2.1.2. Satisfacción del paciente en salud 

La atención 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 atención de 

calidad que se brinda.(26) 

Evaluar la satisfacción del paciente permite identificar 

fortalezas y oportunidades de mejora en los centros de 

salud, optimizando los procesos para garantizar una 

atención humanizada, segura y eficiente. La Organización 

Mundial de la Salud (OMS) resalta que un sistema de salud 

centrado en el paciente debe priorizar la comunicación 

efectiva, la empatía del personal, el respeto por la 

autonomía del usuario y la provisión de servicios oportunos 

y de calidad. 

Diversos estudios han demostrado que un alto nivel de 

satisfacción 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 reducción de quejas y 

litigios médicos. Modelos teóricos como el de SERVQUAL 

han sido aplicados en el ámbito sanitario para medir la 
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calidad percibida a partir de dimensiones como fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos 

tangibles del servicio. 

3.2.1.3. Niveles de satisfacción 

Los niveles de satisfacción en el servicio al cliente se miden a 

menudo con diversas escalas y categorías que evalúan 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 atención, el producto o el 

servicio recibido. Puede haber enfrentado fallas en la 

comunicación, largos tiempos de espera, mala calidad en la 

atención o incumplimiento de lo prometido. Es probable que 

este usuario no vuelva a consumir el servicio y exprese su 

descontento públicamente, lo que puede afectar la reputación 

de la institución o empresa. 

Insatisfecho: El cliente percibió deficiencias en la atención, 

aunque no fueron completamente negativas. Pudo haber 

experimentado errores, demoras o una falta de soluciones 

efectivas a sus problemas. En este nivel, el usuario puede 

brindar retroalimentación negativa y reconsiderar su lealtad a 

la empresa o institución, lo que podría llevar a una 

disminución en la confianza y recurrencia del servicio. 

Neutral o indiferente: El cliente no tuvo una experiencia ni 

positiva ni negativa. El servicio cumplió con los requisitos 

básicos esperados, sin generar una impresión significativa. 

Aunque no se registran quejas importantes, tampoco se logra 

fidelizar al usuario, ya que la atención no incluyó elementos 

diferenciadores que lo motiven a recomendar el servicio o 

preferirlo nuevamente. 
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Satisfecho: El cliente está conforme con la atención recibida, 

ya que sus expectativas fueron cumplidas de manera 

adecuada. No presenta quejas significativas y percibe un 

servicio eficiente. Sin embargo, aunque podría volver a elegir 

la empresa o institución, 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 superó las expectativas 

del cliente, ofreciendo una atención de alta calidad, 

personalizada y eficiente. Este nivel se alcanza cuando el 

usuario experimenta rapidez, amabilidad y una resolución 

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 institución. 

3.2.1.4. Beneficios de lograr la satisfacción del paciente 

- Un paciente satisfecho tiende a seguir mejor las 

indicaciones médicas, lo que favorece su recuperación y 

mejora los resultados clínicos. 

- Cuando un paciente se siente bien atendido, desarrolla 

confianza en el profesional de salud, lo que facilita la 

comunicación y el seguimiento de su tratamiento. 

- Los pacientes satisfechos regresan a la misma institución 

o profesional de salud, promoviendo la continuidad en la 

atención y el seguimiento adecuado de su historial clínico. 

- Pacientes bien atendidos requieren menos consultas 

repetidas o innecesarias, lo que permite un uso más 

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 atención 

médica.(28) 

Control de crecimiento y desarrollo (CRED) 

En el área de CRED, el personal de enfermería es responsable 

de prevenir enfermedades vinculadas al crecimiento y 

desarrollo infantil, fomentando el bienestar tanto físico como 

emocional del niño. Se proporciona una atención integral y 

holística, tomando en cuenta al niño como un ser 

biopsicosocial, y se le ofrecen una serie de servicios 

esenciales. Además, se realizan actividades como el examen 

físico, la evaluación del desarrollo psicomotor y la educación a 

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

Se establece que la consulta debería durar entre 15 y 30 

minutos, aunque debido a la alta demanda de pacientes, el 

tiempo de atención puede variar o reducirse según las 

necesidades del niño. Se emplea la escala de evaluación del 

desarrollo psicomotor (EEDP) para niños de 0 a 2 años, y la 

prueba de desarrollo psicomotor (TEPSI) para menores de 2 a 

5 años, siendo esta última prueba la que demanda más 

tiempo. Asimismo, se señala que el personal de enfermería 

debe proporcionar una atención de calidad tanto a la madre 

como al niño.(30) 

a. Detecta y valora los riesgos que podrían impactar el 

crecimiento del niño.  

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

la madre, el padre y el niño 

c. Brinda educación y promueve la lactancia materna 

exclusiva (LME) durante los primeros meses de vida, 

seguida de la alimentación complementaria hasta los dos 

años. 
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d. Monitorea y controla el peso y crecimiento de los niños, 

reconociendo la alimentación como un elemento 

fundamental. 

Rol de los Padres: Los padres juegan un papel fundamental 

en el desarrollo y crecimiento del niño, especialmente durante 

el primer año de vida, cuando el menor es vulnerable y 

completamente dependiente, necesitando cuidados cálidos y 

afectuosos por parte de ellos. Además, los padres brindan 

educación en el hogar mediante enseñanzas y juegos que 

estimulan el crecimiento y favorecen una maduración 

adecuada según la etapa del niño. En cuanto a la madre, esta 

proporciona un afecto maternal cálido, que es esencial para el 

niño; sin embargo, en la actualidad, muchas madres deben 

cumplir múltiples roles, incluyendo salir a trabajar para 

contribuir al sustento familiar.(31) 

Más allá de las necesidades básicas, los padres también son 

los primeros agentes de socialización del niño, ya que a través 

de ellos aprende las primeras normas, valores y hábitos que 

influirán en su vida futura. La educación en el hogar es 

primordial, pues mediante enseñanzas cotidianas, actividades 

lúdicas y experiencias compartidas, los padres contribuyen al 

desarrollo cognitivo, emocional y social del menor. Los juegos, 

la lectura y la exploración del entorno fomentan la maduración 

adecuada del niño, adaptándose 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 físico que 

favorecen la seguridad emocional del niño. Sin embargo, en la 

actualidad, muchas madres cumplen múltiples funciones, 

equilibrando la crianza con la vida laboral y el sustento 

económico de la familia. Este cambio en la dinámica familiar 
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ha llevado a que cada vez más 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 niño crece también influye 

significativamente en su desarrollo. Factores como el nivel 

educativo de los padres, su estabilidad emocional y la calidad 

de la interacción familiar pueden impactar en el bienestar del 

menor. La comunicación efectiva, el establecimiento de límites 

adecuados y la creación de un ambiente afectivo y seguro son 

aspectos fundamentales para garantizar un crecimiento 

saludable. 

3.2.3. Calidad de atención 

3.2.3.1. Definición calidad 

De acuerdo con la Organización 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 científica y es esencial para 

alcanzar la cobertura sanitaria universal. A medida que los 

países avanzan hacia la meta de salud para todos, resulta 

crucial prestar especial atención a la calidad de la atención y 

de los servicios de salud ofrecidos.(6) 

Según Karu Ishiwa, la calidad de atención consiste en 

planificar, producir, mejorar y mantener la relación con el 

cliente a través de un producto específico, el cual debe ser 

funcional y accesible económicamente, logrando así generar 

satisfacción en el consumidor final.(32) 

Asimismo, se establece que la calidad se refiere al nivel 

previsible de consistencia y confiabilidad al menor costo 



35  

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 diseño del producto y concluir una vez que 

este ha sido entregado al cliente y cumple con su satisfacción. 

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) 

3.2.3.2. Calidad de atención 

 
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 atención en 

salud representa el trayecto presente y futuro del paciente, 

buscando generar resultados positivos con el menor riesgo 

posible durante su proceso de recuperación.(33) 

Los servicios profesionales relacionados con la salud en el 

país son considerados una forma de vigilancia constante, 

individualizada, pertinente y efectiva, que implica un proceso 

continuo de supervisión y evaluación. Este proceso comienza 

con investigaciones desarrolladas en universidades y centros 

especializados, con el objetivo de mejorar y fortalecer la salud 

pública. 

Es importante destacar que dentro del sector salud, la labor 

del personal de enfermería 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 múltiples aspectos y circunstancias que influyen en la 

vida del paciente. Asimismo, el profesional de enfermería 

cumple un rol educativo, proporcionando información de 

manera cordial, empática y oportuna, favoreciendo así el 
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proceso de recuperación del paciente y aportando al 

cumplimiento de los objetivos establecidos en los servicios de 

salud.(34) 

El Colegio de Enfermeros del Perú indica que la calidad en la 

atención de enfermería se alcanza cuando, desde el primer 

contacto, se establece una comunicación eficaz entre el 

profesional de enfermería y el paciente, comenzando con una 

entrevista que facilita la recopilación de información clave 

para un diagnóstico preciso. Posteriormente, se ejecutan 

procedimientos que son evaluados de manera constante, 

asegurando así el compromiso del personal con la calidad de 

los cuidados. En este sentido, la atención de calidad en 

enfermería implica la aplicación de conocimientos científicos 

y tecnológicos con el fin de promover una mejora continua en 

la salud del paciente.(35) 

Dimensión de calidad humana 

Hace referencia al vínculo establecido entre el profesional de 

enfermería y el usuario, así como a la información 

proporcionada tanto a nivel logístico como sanitario. En otras 

palabras, se trata del grado de comunicación e interacción 

que se genera entre la enfermera y el paciente, el cual debe 

basarse en una relación directa y personal, caracterizada por 

un lenguaje claro, confianza mutua, respeto, cordialidad, 

empatía y veracidad en los datos ofrecidos. Todo esto con el 

propósito de garantizar la satisfacción del usuario. Asimismo, 

es fundamental respetar sus derechos, ofrecer información 

precisa, oportuna y completa, demostrar amabilidad e interés 

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

Una atención de calidad no solo implica conocimientos 

técnicos y habilidades clínicas, sino también la capacidad de 

establecer una relación 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 información de manera 

clara, veraz y oportuna, utilizando un lenguaje comprensible 

para el paciente y su familia. La transparencia en la 

comunicación contribuye a reducir la ansiedad del usuario, 

permitiéndole comprender mejor su estado de salud y el 

proceso de tratamiento. 

Asimismo, la empatía juega un papel fundamental en la 

calidad humana del servicio de enfermería. Comprender las 

necesidades emocionales y físicas 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 

recuperación y adherencia al tratamiento. 

Dimensión técnico - científico  

Hace alusión al conjunto de cualidades presentes en la 

atención que brindan los centros de salud a la comunidad, 

reflejadas a través de los avances científicos y la capacidad 

técnica del personal para ejecutar procedimientos. Esta 

atención se sustenta en seis pilares fundamentales: 

eficiencia, continuidad, accesibilidad, competencia 

profesional y seguridad.(37) 

Dimensión 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 cómodo. Esto incluye aspectos como la limpieza, el orden, 

la privacidad, la ambientación del lugar y, principalmente, que 

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

Entre los principales elementos que conforman esta 

dimensión se encuentran la limpieza, el orden, la privacidad, 

la ambientación y la seguridad del paciente. La higiene y el 



38  

mantenimiento adecuado de los espacios son esenciales para 

evitar la propagación de infecciones y garantizar un ambiente 

saludable. Del mismo modo, el orden y la organización del 

mobiliario, así como la señalización clara de las áreas, 

facilitan la movilidad de los pacientes y reducen la ansiedad 

generada por la incertidumbre en los procesos de atención. 

Otro aspecto clave es la privacidad, especialmente en 

entornos donde los pacientes requieren atención 

personalizada y confidencial. La existencia de espacios 

adecuados para la consulta médica y la hospitalización 

contribuye a la comodidad del usuario y al respeto de su 

dignidad. Asimismo, una ambientación acogedora, con 

iluminación adecuada, ventilación apropiada y niveles de 

ruido controlados, mejora la experiencia del paciente y 

favorece un clima de confianza en el servicio de salud. 

Finalmente, la percepción de seguridad en el centro de salud 

es un factor determinante en la experiencia del usuario. Un 

entorno seguro implica la correcta disposición de rutas de 

evacuación, 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 atención recibida y 

refuerza su disposición para continuar con el tratamiento o 

seguimiento médico. 
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3.3. Marco conceptual 

Satisfacción:  

Se entiende como el nivel de cuidado sanitario y las condiciones en 

distintos ámbitos 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 

población eliminando las barreras que se pueden interponer.(39) 

Confort: 

Es la sensación de bienestar físico y mental que experimenta una 

persona en un determinado entorno o situación. Se relaciona con 

factores como la temperatura, ergonomía, acústica, iluminación y 

calidad del aire, así como con aspectos emocionales y psicológicos 

que influyen en la percepción de comodidad.(40) 

Mantener la relación de confianza:  

Implica conservar la seguridad y credibilidad mutua entre dos o más 

personas a lo largo del tiempo. Esto se logra a través de la 

honestidad, la comunicación 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 

institución, garantizando un buen acceso y la mejora continua en 

caso de existir deficiencias.(6) 

Atención: 

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

atención y observando o escuchando cuidadosamente lo que se le 
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comunica o lo que está sucediendo.(6) 

Humana: 

Consiste en proporcionar información clara y comprensible para que 

las personas puedan considerarla y tomar decisiones libres sobre los 

aspectos que afectan su salud.(42) 

Técnico – científico:  

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 físico, que 

reflejan la permanencia de un espacio armonioso con un apoyo 

genuino para promover una vida saludable.38 

Definición de CRED (Control de crecimiento y desarrollo): 

Es un conjunto de acciones orientadas a supervisar el crecimiento y 

desarrollo del niño o niña, con el objetivo de identificar de manera 

adecuada riesgos y trastornos.(44) 

Crecimiento:  

Se refiere al aumento en longitud y desarrollo físico del ser humano 

hasta alcanzar su forma y función madura, proceso que ocurre por 

la división celular y el aumento de volumen celular. Se puede medir 

mediante parámetros antropométricos como peso y talla.(45) 

Desarrollo:  

Es el proceso de maduración funcional de órganos y tejidos, que 

incluye también el desarrollo del carácter, así como cambios en las 

áreas motora, del lenguaje y psicosocial.(45) 
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VI. METODOLOGÍA 

4.1. Tipo y Nivel de investigación 

Enfoque 

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, ya que buscó 

determinar la relación entre la satisfacción de las madres y la calidad 

de atención del personal de enfermería del área de Cred. La 

investigación cuantitativa permite obtener un conocimiento objetivo 

mediante la recopilación, el procesamiento y el análisis estadístico de 

variables con el fin de verificar una hipótesis. 

Tipo 

Este estudio es de tipo básico, con la finalidad de producir 

conocimientos teóricos que sirvió como base para futuras 

investigaciones o aplicaciones prácticas. 

Según la temporalización, es de corte transversal, porque se aplicó el 

instrumento en una sola ocasión.(46) 

Nivel 

Es de nivel correlacional, Hernández, lo define como aquel que buscó 

determinar el grado de relación existente entre dos o más variables, 

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

En este sentido responderá al siguiente esquema: 

 
Donde: 

1M = Muestra 

 Ox = Satisfacción de las madres 
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1Oy = Calidad de atención 

1 r = Relación entre las variables 

4.2. Diseño de Investigación 

El diseño que se utilizó en la presente investigación es no 

experimental, descriptivo correlacional y de corte transversal. 

De acuerdo con Gómez define a este diseño, como aquel que no se 

manipula las variables de estudio.(46) 

Descriptivo correlacional, es descriptivo porque la investigación  

describe las variables de estudio; así también es correlacional, o es 

aquel que buscó determinar la relación que existe entre dos variables 

de estudio. 

4.3. Hipótesis general y específicas    

Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la 

calidad de atención del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

Hipótesis específicas 

H.E.1. Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres 

y la calidad humana del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

H.E.2. Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres 

y la calidad técnico científico del personal de enfermería del área de 

Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

H.E.3. Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres 

y calidad entorno del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

4.4. Identificación de variables 

Variable 1: Satisfacción de las madres 

Se refiere al grado de bienestar, conformidad o percepción 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 

atención en salud, la crianza, o su rol materno en general. Esta 

satisfacción puede evaluarse en aspectos emocionales, sociales y 

funcionales, y varía según las expectativas, necesidades y contexto 

de cada madre. 

Dimensiones: 

- Accesibilidad 

- Confort 

- Mantener la relación de confianza 

Variable 2: Calidad de atención  

Se refiere al nivel de satisfacción y eficacia con el que los servicios 

proporcionados cumplen con las necesidades y expectativas de los 

usuarios. En el ámbito de la salud, por ejemplo, implica la capacidad 

de los profesionales para ofrecer atención segura, oportuna, accesible 

y respetuosa, con un enfoque integral que aborde tanto las 

necesidades físicas como emocionales del paciente. 

Dimensiones: 

- Humana 

- Técnico - científico 

- Entorno 
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4.5. Matriz de operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
valores 

Niveles y 
rangos 

Tipo de 
variable 

estadística 

Satisfacción de 
las madres 

Accesibilidad 

- Atención y 

seguimiento  

- Seguridad  

- Comunicación 

(1, 2, 3, 4, 5, 6) 

Ordinal 

- Satisfacción 

baja 1 a 30 

puntos 

- Satisfacción 

media 31 a 60 

puntos 

- Satisfacción 

alta 61 a 90 

puntos 

Cuantitativo 
Confort 

- Orden e 

higiene 

- Privacidad 

(7, 8, 9, 10, 11, 
12) 

Mantener la 
relación de 
confianza 

- Claridad  

- Resolución 

de dudas 

- Actitud 

agradable 

(13,14,15, 
16,17,18) 

Calidad de 
atención 

Humana 

- Respeto 

- Interés  

- Trato cordial 

Ética 

(1, 2, 3, 4, 5, 6, 
7, 8, 9) 

Ordinal 

- Calidad alta 40 

a 52 puntos 

- Calidad media 

Cuantitativo 
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Técnico 
científico 

- Continuidad 

- Integralidad 
(10, 11, 12, 13, 
14, 15, 16, 17, 
18, 19, 20) 

27 a 39 puntos 

- Calidad baja 0 

a 26 puntos 

Entorno 

- Comodidad 

- Limpieza y 
orden (21, 22, 23, 24, 

25, 26) 
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4.6. Población – Muestra  

Población 

Por ello esta población; estuvo conformado por 139 madres con 

niños menores de 4 años que acuden al área de control de 

crecimiento y desarrollo – CRED del Centro de Salud Palmira, 

Huaraz 2025. 

Muestra 

Para la elaboración de la muestra se empleó la fórmula de 

población finita: 

𝑛 =
𝑘2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

(𝑒2 ∗ (𝑁 − 1)) + 𝑘2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Dónde: 

Tamaño poblacional:  N = 139 

Nivel de Confiabilidad:  95 % z = 1,96 

Proporción de P:   p = 0.5 

Probabilidad en contra        q= 0.5 

Error de muestreo:   e = 0.05 

Tamaño de muestra:  n = 103 madres 

 
Muestreo 

Muestreo probabilístico 

Criterios de inclusión 

- Madres atendidas en el área de CRED del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz. 

- Madres con hijos menores de 4 años que reciben atención 

en CRED. 

Criterios de exclusión 

- Madres que no fueron atendidos en el área de CRED del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz. 

- Madres que no hayan tenido contacto con el personal de 

enfermería del área de CRED en el último semestre. 

4.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información 

4.7.1. Técnica 
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Para la recolección de datos en el campo de estudio, se 

utilizó como técnica la encuesta. Esta técnica nos permitió 

recolectar una gran cantidad de datos en un período 

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 razón, es la 

opción preferida por numerosos investigadores que 

realizan estudios cuantitativos con el propósito de analizar 

comportamientos y preferencias en los grupos 

poblacionales examinados.  

4.7.2. Instrumento 

Para los objetivos de esta tesis, se utilizó como 

instrumentos el cuestionario de satisfacción de las 

madres y el cuestionario para medir la calidad de 

atención. Ambos cuestionarios fueron seleccionados por 

su capacidad para medir las variables clave del estudio. 

Instrumento de satisfacción de las madres 

El propósito del presente instrumento es evaluar el nivel 

de satisfacción de las madres en el consultorio de 

crecimiento y desarrollo. Consta de 18 ítems específicas 

diseñadas para medir la satisfacción de las madres. 

La variable se basa en 3 dimensiones: accesibilidad con 

6 ítems, confort con 6 ítems y mantener la relación de 

confianza con 6 ítems. Para clasificar el instrumento, los 

puntajes asignados para cada ítem 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 satisfacción baja de 1 a 30 

puntos, satisfacción media de 31 a 60 puntos y 

satisfacción alta de 61 a 90 puntos. 

Este instrumento se basó 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 área de Enfermería 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 atención 

El instrumento tiene como propósito evaluar la calidad de 

atención del personal de enfermería del área de Cred. Se 

compone de 26 ítems que exploran la calidad de atención 

relacionadas con la identificación de la calidad humana, 

calidad técnico-científico y calidad en el entorno.  

La evaluación se realizó utilizando una escala que 

clasificó el manejo en tres categorías: 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 mayoría 

cerradas, presentadas en formato politómica 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 

sólida, válida y confiable para evaluar y mejorar la calidad 

de atención por parte del personal de enfermería.  
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4.8. Técnicas de análisis y procesamiento de datos 

Luego de la recolección de datos, la información fue organizada y 

codificada de acuerdo con las variables y dimensiones establecidas, 

lo que permitió estructurar adecuadamente el análisis. Inicialmente, 

los datos se registraron en Excel para obtener los totales necesarios 

y facilitar el control de la base de datos. Posteriormente, se utilizó 

herramientas estadísticas tanto descriptivas como inferenciales para 

explorar las relaciones existentes entre las variables. (49) 

El procesamiento estadístico se realizó mediante el software SPSS 

versión 26, lo que garantizó un análisis preciso y eficiente. Los 

resultados se representaron mediante tablas de frecuencia, 

porcentajes y gráficos de barras, recursos visuales que facilitaron la 

comprensión de los resultados. Para determinar la asociación entre 

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

Finalmente, se interpretó los resultados en profundidad, 

contrastándolos con la literatura científica relevante y con las 

hipótesis formuladas en la investigación, asegurando además el 

cumplimiento de los principios éticos en la elaboración y 

presentación de los informes. 
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V. RESULTADOS 
 

5.1. Presentación de Resultados 

 

Tabla 1 Satisfacción de las madres con el personal de enfermería del área 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                Fuente: Base de datos 
 

 

Figura 1 Satisfacción de las madres con el personal de enfermería del área 

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

 

 

 

 

  

 n % 

Satisfacción baja 
15 14.6% 

Satisfacción media 65 63.1% 

Satisfacción alta 23 22.3% 

Total 103 100.0% 
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Tabla 2 Accesibilidad con el personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

                     Fuente: Base de datos 
 
 
 

1Figura 2 Accesibilidad con el personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 

 

  

 n % 

Satisfacción baja 
20 19.4% 

Satisfacción media 68 66.0% 

Satisfacción alta 15 14.6% 

Total 103 100.0% 
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Tabla 3 Confort con el personal de enfermería del área de Cred del Centro 

de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                      Fuente: Base de datos 
 
 

1Figura 3 Confort del personal de enfermería del área de Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

  

 n % 

Satisfacción baja 
17 16.5% 

Satisfacción media 32 31.1% 

Satisfacción alta 54 52.4% 

Total 103 100.0% 
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Tabla 4 Mantener la relación de confianza con el personal de enfermería 

del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                        Fuente: Base de datos 
 
 
 

1Figura 4 Mantener la relación de confianza con el personal de enfermería 

del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 
 
  

 n % 

Satisfacción baja 12 11.7% 

Satisfacción media 59 57.3% 

Satisfacción alta 32 31.1% 

Total 103 100.0% 
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Tabla 5 Calidad de atención del personal de enfermería del área de Cred 

del Centro de Salud Palmira, Huaraz - 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Figura 5 Calidad de atención del personal de enfermería del área 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% 
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Tabla 6 Calidad humana del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

                           Fuente: Base de datos 
 
 
 

1Figura 6 Calidad humana del personal de enfermería del área 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% 
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Tabla 7 Calidad técnico científico del personal de enfermería del área de 

Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                             Fuente: Base de datos 
 

 

1Figura 7 Calidad técnico científico del personal de enfermería del área 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% 
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Tabla 8 Calidad entorno del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        Fuente: Base de datos 
 

1Figura 8 Calidad entorno del personal de enfermería del área 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% 
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5.2. Interpretación de los resultados 

En la tabla 1 y figura 1; según los resultados sobre satisfacción de las 

madres con el personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025, indican que el 63.1% (65) tienen una satisfacción 

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

En la tabla 2 y figura 2; según los resultados obtenidos en accesibilidad, 

presentó 66.0% (68) presentando una satisfacción media y el 19.4% (20) 

satisfacción baja. 

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

satisfacción alta, 31.1% (32) presentaron una satisfacción media. 

En la tabla 4 y figura 4; según los resultados presentan para la dimensión 

mantener la relación de confianza, 57.3% (59) tienen una satisfacción 

media, y 31.1% (32) presentó una satisfacción alta. 

En la tabla 5 y figura 5; según los resultados obtenidos en la variable calidad 

de atención, indican 67.0% (69) presentó una calidad baja y el 21.4% (22) 

una calidad media. 

En la tabla 6 y figura 6; presenta para la dimensión calidad humana, indican 

que el 63.1% (65) presentó calidad baja, y 31.1% (32) calidad media. 

En la tabla 7 y figura 7; presenta para la dimensión calidad técnico científico 

54.4% (56) calidad baja, mientras que el 36.9% (38) presento calidad 

media. 

En la tabla 8 y figura 8; presenta para la dimensión calidad entorno, indican 

el 52.4% (54) calidad media y 39.8% (41) presentaron calidad baja. 
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VI. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 

6.1 Análisis inferencial  

Prueba de normalidad  

H0: Los datos presentan distribución paramétrica 

H1: Los datos no presentan distribución paramétrica  

Tabla 16. 

Prueba de normalidad 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Satisfacción de las 

madres 

,328 103 ,000 ,766 103 ,000 

Accesibilidad ,339 103 ,000 ,751 103 ,000 

Confort ,327 103 ,000 ,746 103 ,000 

Mantener la 

relación de 

confianza 

,311 103 ,000 ,774 103 ,000 

Calidad de 

atención 

,409 103 ,000 ,649 103 ,000 

Calidad humana ,391 103 ,000 ,675 103 ,000 

Calidad técnico-

científico 

,341 103 ,000 ,730 103 ,000 

Calidad en el 

entorno 

,301 103 ,000 ,756 103 ,000 

Fuente: Base de datos 

 

 

Para evaluar la normalidad de la muestra, se utilizó la prueba estadística 

de Kolmogorov – Smirnova, al tener un tamaño muestral mayor a 50. 

Resultando significancias mayor y menor a 0,05, manifestando una 

distribución no paramétrica. Por lo cual se opta por la aplicación de Rho 

Spearman. 
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Prueba de hipótesis general  

Hipótesis nula. Ho: rxy= 0  

No existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la 

calidad de atención del personal de enfermería del área de Cred del Centro 

de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

Hipótesis alterna. Ha: rxy ≠ 0  

Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la calidad 

de atención del personal de enfermería del área de Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

Satisfacción 

de las madres 

Calidad de 

atención 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n
 Satisfacción 

de las madres 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,109 

Sig. (bilateral) . ,273 

N 103 103 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

-,109 1,000 

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 hipótesis alterna (Ha) y a la aceptación 

de la hipótesis nula (Ho). Por lo tanto, no existe relación significativa entre 

la satisfacción de las madres y la calidad de atención en del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

Además, el coeficiente de correlación Rho de Spearman de -0,109 indica 

una correlación negativa muy débil entre ambas variables. 
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Prueba de hipótesis especifica 1 

Ho: rxy= 0  

No existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la 

calidad humana del personal de enfermería del área de Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

Ha: rxy ≠ 0  

Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la calidad 

humana del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025.  

 

 

 

Satisfacción 

de las madres 

Calidad 

humana 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n
 Satisfacción de las 

madres 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,255** 

Sig. (bilateral) . ,009 

N 103 103 

Calidad humana 

Coeficiente de 

correlación 

-,255** 1,000 

Sig. (bilateral) ,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 hipótesis nula (Ho). Refiriendo que, existe relación 

significativa entre la dimensión la satisfacción de las madres y la calidad 

humana del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. Además, el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman de -0,255, indica una correlación entre ambas variables. 
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Prueba de hipótesis especifica 2 

Ho: rxy= 0  

No existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la 

calidad técnico científico del personal de enfermería del área de Cred del 

Centro de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

Ha: rxy ≠ 0  

Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y la calidad 

técnico científico del personal de enfermería del área de Cred del Centro 

de Salud Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

Satisfacción 

de las madres 

Calidad 

técnico-

científico 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Satisfacción de 

las madres 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,265** 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 103 103 

Calidad técnico-

científico 

Coeficiente de 

correlación 

-,265** 1,000 

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 hipótesis alterna (Ho). Refiriendo que, existe 

relación significativa entre la satisfacción de las madres y la calidad técnico 

científico del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 
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Prueba de hipótesis especifica 3 

Ho: rxy= 0 

No existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y calidad 

entorno del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 

Ha: rxy ≠ 0  

Existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y calidad 

entorno del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 

 

 

 

Satisfacción 

de las 

madres 

Calidad en 

el entorno 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Satisfacción de las 

madres 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,028 

Sig. (bilateral) . ,779 

N 103 103 

Calidad en el 

entorno 

Coeficiente de 

correlación 

-,028 1,000 

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 hipótesis alterna (Ha). Refiriendo que, no 

existe relación significativa entre la satisfacción de las madres y calidad 

entorno del personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. Además, el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman de 0,779 indica una correlación negativa. 
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VII. DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

7.1. Comparación resultados 

Los resultados del presente estudio evidencian que no existe una relación 

significativa entre la satisfacción de las madres y la calidad de atención del 

personal de enfermería del área de CRED del Centro de Salud Palmira (p 

= 0,273), con un coeficiente de correlación de Spearman de -0,109, lo que 

indica una correlación negativa muy débil. Este resultado concuerda con 

los hallazgos de Torres (2023), quien, en un estudio con madres de niños 

menores de 12 meses en un centro de salud de Lima, también encontró 

una correlación muy baja (rho = 0,017) entre la calidad de atención y el nivel 

de satisfacción. De igual forma, Quizhpe (2022), en su investigación en el 

Centro de Salud Consuelo Velasco, halló un coeficiente de Pearson de 

0,039, reafirmando la ausencia de relación significativa entre las variables. 

Estos antecedentes respaldan los resultados del presente estudio, 

mostrando una tendencia en varios contextos similares, donde la 

satisfacción materna no necesariamente depende directamente de la 

calidad técnica o estructural del servicio, sino también de otros factores 

contextuales, personales o culturales. 

En relación con la satisfacción general, se observó que el 63,1% de las 

madres reportaron una satisfacción media, y solo un 22,3% una 

satisfacción alta. Este nivel intermedio es comparable con lo reportado por 

Delgado (2021), quien encontró que el 81,4% de las madres presentaban 

una satisfacción media sobre la calidad de atención. Sin embargo, 

contrasta con los hallazgos de Caruajulca (2022), quien reportó un 99,2% 

de satisfacción completa en el servicio de CRED del Centro de Salud 

Patrona de Chota. 

En la dimensión accesibilidad, el 66,0% de las madres reportaron 

satisfacción media y un 19,4% satisfacción baja, lo cual refleja limitaciones 

en el acceso a los servicios. Esto guarda relación con lo encontrado por 

Tesfaye et al. (2023), quienes evidenciaron que el largo tiempo de espera 

disminuye significativamente la satisfacción materna (AOR = 0,29), 

sugiriendo que la eficiencia en la atención puede ser una debilidad 
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compartida en diversos contextos. 

En cuanto al confort, se destaca que el 52,4% de las madres reportaron 

satisfacción alta, superando a otras dimensiones del estudio. Este resultado 

es más elevado que el reportado por Fentie (2022), quien encontró que solo 

el 36,9% de los padres estaban satisfechos con la atención y tratamiento 

en unidades neonatales, lo cual refleja un punto relativamente favorable en 

el presente contexto. 

Respecto a la relación de confianza, el 57,3% de las madres manifestaron 

satisfacción media, y el 31,1% satisfacción alta. Aunque estos resultados 

muestran un nivel aceptable, no alcanzan los niveles descritos por Torres 

(2023), donde la dimensión humana mostró una correlación moderada con 

la satisfacción (rho = 0,067), indicando una mejor percepción en ese 

aspecto en otros servicios de salud. 

En la variable calidad de atención, los resultados fueron preocupantes: el 

67,0% de las madres calificaron la calidad como baja. Esta percepción 

negativa también se replicó en la dimensión de calidad humana (63,1% 

baja) y la dimensión técnico-científica (54,4% baja), lo cual refleja una 

importante debilidad del servicio. Estos resultados contrastan fuertemente 

con los estudios de Caruajulca (2022), quien reportó 95% de satisfacción 

completa en calidad humana y 90,9% en la dimensión técnico-científica, 

destacando una notable diferencia en la percepción del servicio en 

diferentes establecimientos de salud. 

Por último, en la dimensión calidad del entorno, el 52,4% de las madres 

señalaron calidad media y el 39,8% calidad baja, cifras que distan de lo 

reportado por Caruajulca (2022), quien encontró un 99,2% de satisfacción 

completa en el entorno. También es inferior a los resultados de Delgado 

(2021), donde el 40,7% alcanzó un nivel medio, indicando que el entorno 

físico y organizacional del presente establecimiento requiere mejoras 

sustanciales. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones  

Primero: Se determino que no existe relación significativa entre la 

satisfacción de las madres y la calidad de atención del personal 

de enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025. 

Segundo: Se ha determinado que existe relación significativa entre la 

satisfacción de las madres y la calidad humana del personal de 

enfermería del área de Cred del Centro de Salud Palmira, Huaraz 

– 2025. 

Tercero:  Se ha determinado que existe relación significativa entre la 

satisfacción de las madres y la calidad técnico científico del 

personal de enfermería del área de Cred del Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 

Cuarta:   Se ha determinado que no existe relación significativa entre la 

satisfacción de las madres y calidad entorno del personal de 

enfermería del área 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 

enfermería, enfocados en mejorar la calidad humana en la 

atención a las madres. Estas actividades pueden incluir 

formación en comunicación empática, manejo emocional y 

escucha activa, lo cual contribuyó a una atención más cercana y 

personalizada, incrementando la satisfacción de las madres y 

fortaleciendo la relación de confianza. 

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

de actualización sobre las mejores prácticas y avances en salud 

materno-infantil. Esta formación técnica y científica permitió a las 

madres sentirse más seguras y confiadas en la atención que 

reciben, reduciendo el riesgo de errores y mejorando la calidad 

del servicio brindado en el área de CRED, lo que impactó 

positivamente en su satisfacción 

Tercero:      A las autoridades del Centro de Salud Palmira se les recomienda 

mejorar la infraestructura del área de CRED, garantizando un 

entorno cómodo, limpio y privado para las madres. La creación 

de espacios tranquilos y adecuados para la atención ayudará a 

reducir el estrés y la incomodidad de las madres durante su 

visita, lo que aumentará la percepción positiva del servicio 

recibido. 

Cuarta:  Se aconseja que las madres participen activamente en encuestas 

de satisfacción que el centro de salud pueda implementar 

periódicamente. Estas encuestas permitieron al personal de 

enfermería identificar áreas de mejora en su trato y en los 

procesos de atención, contribuyendo a mejorar la calidad del 

servicio y fomentando la participación 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 HIPÓTESIS 
VARIABLE (S) Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGÍA 

Problema General 
 

¿Qué relación 

existe entre la 

satisfacción de las 

madres y la calidad 

de atención del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025? 

Objetivo General 

Determinar la 

relación que existe 

entre la satisfacción 

de las madres y la 

calidad de atención 

del personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025. 

Hipótesis General 

Existe relación 

significativa entre la 

satisfacción de las 

madres y la calidad de 

atención del personal 

de enfermería del área 

de Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz 

– 2025. 

 

 

- Satisfacción de 

las madres 

 

- Calidad de 

atención 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Básico 

Nivel: Correlacional 

Diseño: No experimental, de corte 

transversal. 

Población y muestra: La población 

estuvo conformada por 139 madres. 

La muestra por 103 madres de niños 

menores de 4 años. 

Técnica e instrumentos: Estuvo 

conformado por una encuesta y se utilizó 
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Problemas 

específicos 

 
P.E.1: ¿Cuál es la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

las madres 

relacionado a la 

calidad humana del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025? 

 

P.E.2: ¿Cuál es la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

Objetivos 

específicos 

O.E.1: Identificar la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

las madres 

relacionado a la 

calidad humana del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025. 

O.E.2: Identificar la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

las madres 

Hipótesis específicas 

H.E.1. Existe relación 

significativa entre la 

satisfacción de las 

madres y la calidad 

humana del personal de 

enfermería del área de 

Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz – 

2025. 

H.E.2. Existe relación 

significativa entre la 

satisfacción de las 

madres y la calidad 

técnico científico del 

personal de enfermería 

del área de Cred del 

 para cada variable un cuestionario.  

Técnicas de análisis y procesamiento 

de datos:  

Para el análisis se aplicó estadística 

descriptiva con frecuencias y porcentajes. 

Y pruebas inferenciales para la 

comprobación de hipótesis por medio de 

Rho Spearman. 
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las madres 

relacionado a la 

calidad técnico 

científico del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025? 

 

P.E.3: ¿Cuál es la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

las madres 

relacionado a la 

calidad entorno del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

relacionado a la 

calidad técnico 

científico del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025. 

O.E.3: Identificar la 

relación que existe 

en la satisfacción de 

las madres 

relacionado a la 

calidad entorno del 

personal de 

enfermería del área 

de Cred del Centro 

de Salud Palmira, 

Centro de Salud 

Palmira, Huaraz – 2025. 

H.E.3. Existe relación 

significativa entre la 

satisfacción de las 

madres y calidad 

entorno del personal de 

enfermería del área de 

Cred del Centro de 

Salud Palmira, Huaraz – 

2025. 
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de Salud Palmira, 

Huaraz – 2025? 

Huaraz – 2025. 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
 
 
 
 
 
 

Cuestionario de satisfacción de las madres 
 

INSTRUCTIVO 

A continuación, se presentan diversas interrogantes, correspondiente a la 

investigación; lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) 

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

Agradeceremos su participación. 

 

N0 ASEVERACIONES 

DIMENSIÓN: Accesibilidad TA A I D TD 

1 

El profesional de enfermería se 
preocupa por saber las razones de 
su inasistencia a los controles de su 
niño(a) y/o felicitar a Ud. 
Por haber acudido al centro de 
salud. 

        

2 

El profesional de enfermería está 
pendiente de la seguridad de su 
niño(a) en el ambiente durante la 
atención. 

        

3 

Brinda importancia a los problemas 
de conducta que tenga o tuviera su 
niño(a) como: irritabilidad, 
pasividad, indiferencia. 

        

TA A I D TD 

Totalmente 

de acuerdo = 

5 

Acuerdo = 4 Indeciso = 

3 

Desacuerdo = 

2 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

= 1 
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4 

El personal de enfermería le aplica 
las vacunas a su niño de acuerdo 
con su edad a tiempo y le explica las 
reacciones adversas y de que 
protege cada vacuna. 

        

5 
Considera que el tiempo que duró la 
consulta a su niño es adecuado. 

        

6 
Brinda información con un lenguaje 
sencillo y tono adecuado. 

        

DIMENSIÓN 2: Confort 

   
  

7 
El profesional de enfermería 
mantiene el consultorio limpio y 
ordenado. 

     

8 
 La iluminación y ventilación del 
ambiente donde se encuentra el niño 
es adecuada. 

     

9 
El profesional de enfermería evita las 
corrientes de aire durante la 
atención. 

     

10 

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

     

11 
El profesional de enfermería durante 
la atención cierra la puerta. 

     

12 
El profesional de enfermería busca 
que exista un ambiente de 
privacidad. 

     

DIMENSIÓN 3: Mantener la relación de 
confianza 

     

13 

El profesional de enfermería le 
brinda una explicación sencilla de los 
procedimientos que realiza a su 
niño(a). 

     

14 

El profesional de enfermería le 
ayuda a aclarar sus dudas en 
relación con las actividades 
realizadas a su niño. 

     

15 
Durante la atención lo pone a su 
niño(a) en primer lugar, sin importar 
lo que pase a su alrededor. 

     

16 
El personal de enfermería es 
amistoso y agradable con usted y su 
niño(a). 
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17 
El profesional de enfermería 
mantiene un acercamiento 
respetuoso con usted y su niño(a). 

     

18 
El conocimiento asertivo de la 
enfermera le transmite confianza. 

     

         
 

 
 

Puntuación: 

-   Satisfacción baja: 1 – 30 

-   Satisfacción media: 31 - 60 

-   Satisfacción alta: 61 - 90.  
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

Se requiere su cooperación mediante respuestas honestas a las preguntas a 

continuación, lo que indica que los datos están anonimizados. Gracias de 

antemano por participar en el estudio. En las instrucciones a continuación, se 

le presentará 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 Instrucción: __________________________ 

Frecuencia con la que asiste a CRED: _________________ 

Del niño(a) Edad: ________________ Fecha de nacimiento ________ 

  
ENUNCIADOS 

SIEMPR
E 

(2 Pts) 

A 
VECES 
(1 Pts) 

NUNCA 
(0 Pts) 

   CALIDAD HUMANA   

1 

Al ingresar al servicio de 

CRED la Enfermera la saluda 

a usted y al niño de forma 

verbal. 

      

2 

La    comunicación        e 

información de la enfermera 

fue de manera clara. 

      

3 

La enfermera trato con respeto 

al preescolar como a usted 

durante la consulta. 
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4 

Durante la atención el tono de 

voz de la enfermera fue de 

manera adecuada. 

      

5 

La enfermera le brinda 

información con palabras 

sencillas para realizar los 

procedimientos con el 

preescolar al momento del 

chequeo. 

      

6 

La enfermera le vuelve a 

explicar o pregunta si entiende 

la información que le brindo. 

      

7 

La enfermera le informa sobre la 

importancia de las vacunas 

según el esquema de 

vacunación y edad del 

preescolar. 

      

8 

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. 

      

9 

La enfermera pregunta las 

razones de su inasistencia a los 

controles del preescolar y/o 

felicita por haber acudido. 

      

  CALIDAD TÉCNICO – 
CIENTÍFICO 

  

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 protección 
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durante la atención con su 

niño. 

14 

La enfermera demuestra 

carisma, empatía y habla 

con el preescolar cuando lo 

evalúa.  

   

15 

La enfermera evalúa el 

desarrollo de su niño como 

por ejemplo el habla y el 

comportamiento físico. 

   

16 

La enfermera utiliza 

materiales como una de 

ellas los juguetes u otros 

materiales cuando evalúa a 

su niño para que no se 

aburra.  

   

17 
La enfermera aclara sus 
dudas sobre la crianza de su 
niño. 

   

18 

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

   

19 

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

   

20 

El tiempo de espera para la 
atención del preescolar y el 
tiempo que dura la atención 
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 información. 

   

22 

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

   

23 
Se mantiene la privacidad 
durante el control del niño 

   



87  

24 
La infraestructura es 
adecuada para el niño. 

   

25 

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

   

26 

El mobiliario y los equipos del 
consultorio de CRED están en 
buenas condiciones y son 
adecuados para la atención 
del niño. 

   

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. 

 
 
 

¡GRACIAS POR SU PARTICIPACION! 
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Anexo 3: Ficha de validación de instrumentos de medición 
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Anexo 4: Base de datos 
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Anexo 5: Evidencias fotográficas 
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Anexo 6: Documentos administrativos  
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Anexo 7: Informe de turnitin al 28% de similitud 
 

 


