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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar 

la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de 

CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica ILO 2024. En cuanto a su 

metodología fue un estudio de tipo básica, enfoque cuantitativo, nivel 

correlacional, diseño no experimental; la población para el presente estudio 

fue 105 madres de niños menores de 2 años atendidos en el consultorio 

CRED, del Centro de Salud Pampa Inalámbrica ILO 2024, el muestreo fue 

no probabilístico. Se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento 

el cuestionario modelo SERVQUAL, para procesamiento de datos se utilizó 

el software estadístico denominado SPSS versión 26. En los resultados 

obtenidos en relación a calidad de la atención del profesional de enfermería 

y satisfacción el 96,2 % de los datos se cruzaron en el nivel bueno de 

calidad de atención y un nivel alto satisfacción. Todos los p-valores (p) o 

significantes fueron menores al nivel de significancia de .05 (p < .05). Se 

concluyó que existe relación entre la calidad del cuidado de enfermería y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de 

CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica ILO– 2024, con el análisis 

descriptivo que permitió visualizar el coeficiente de correlación (rho = .529), 

que establece una relación positiva y moderada (rho > .40).  

 

 

Palabras claves: Calidad del cuidado, satisfacción del paciente. 
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Abstract 

The main objective of this research work was to determine the relationship 

between the quality of nursing care and the satisfaction of mothers of 

children under 2 years of age at the CRED clinic of the Pampa Inalámbrica 

ILO 2024 Health Center. Regarding its methodology, it was a basic type 

study, quantitative approach, correlational level, non-experimental design; 

the population for the present study was 105 mothers of children under 2 

years of age cared for at the CRED clinic, of the Pampa Inalámbrica ILO 

2024 Health Center, the sampling was non-probabilistic. The survey was 

used as a technique and the SERVQUAL model questionnaire as an 

instrument, for data processing the statistical software called SPSS version 

26 was used. In the results obtained in relation to the quality of care of the 

nursing professional and satisfaction, 96.2% of the data were crossed at the 

good level of quality of care and a high level of satisfaction. All p-values (p) 

or significant values were less than the significance level of .05 (p < .05). It 

was concluded that there is a relationship between the quality of nursing 

care and the satisfaction of mothers of children under 2 years of age at the 

CRED clinic of the Pampa Inalámbrica Health Center ILO-2024, with the 

descriptive analysis that allowed to visualize the correlation coefficient (rho 

= .529), which establishes a positive and moderate relationship (rho > .40).  

Keywords: Quality of care, patient satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La calidad del cuidado de la salud se define, como el personal presta sus 

atenciones a los pacientes para mejorar los resultados de salud Tales 

situaciones pueden deberse a múltiples factores tanto internos como 

externos en donde se presta atención de enfermería y una de sus funciones 

más importantes, es el control de crecimiento y desarrollo (CRED), en 

donde se involucra a la madre en el proceso de atención, por lo que es 

importante saber la percepción y satisfacción sobre la calidad de los 

cuidados que brinda la enfermera desde el punto de vista de las madres. 

La satisfacción es conceptualizada como la percepción que tiene el 

paciente frente a un servicio de salud prestado, que engloba una serie de 

factores que pueden hacer varias las diversas formas perceptibles de 

demostrar que está contento o no con la atención o cuidado recibido por un 

profesional de la salud.  

Uno de los factores que más influye en la satisfacción de las madres que 

acuden al centro de salud pampa inalámbrica es la calidad de los cuidados 

que presta la enfermera en las atenciones del consultorio CRED. Lo que 

nos llevó a plantearnos el siguiente objetivo, determinar la relación entre la 

calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres 

de niños menores de 2 años, y así, por medio de este proyecto poder 

identificar la calidad de los cuidados que presta el personal de enfermería 

lo cual influye relativamente en la satisfacción de los pacientes. 

La estructura de esta tesis está dividida en 7 capítulos. En el I Capítulo, se 

presenta la introducción de este estudio, en el capítulo II se encuentra la 

descripción del problema, la formulación del problema, objetivo general y 

específicos así como la  justificación e importancia, en el capítulo III se 

presenta todo lo referente al marco teórico, el capítulo IV está estructurado 

en relación a la metodología de la investigación, se detalla la población y 

muestra de estudio, en el capítulo V se encuentra el cronograma de 

actividades, en el capítulo VI el presupuesto y finalmente en el capítulo VII 

las referencias bibliográficas.   
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II PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

2.1. Descripción del problema 
 

En todas las áreas la competencia es cada vez mayor esto también impacta 

en la industria de la salud. Por ende, la mayor ventaja competitiva de los 

proveedores de servicios de salud radica en proporcionar servicios de salud 

de alta calidad. Debido a que la calidad y adecuación de los servicios de 

salud pueden evaluarse basándose en las opiniones y la satisfacción de los 

pacientes. Bajo este contexto, la satisfacción del paciente es el marcador 

más relevante de la calidad del cuidado y se percibe como un producto de 

los servicios de salud (1). En los servicios de salud, la calidad se manifiesta 

en la importancia del conocimiento actual del enfermero y en los resultados 

positivos en la salud de los individuos. Por lo tanto, el cuidado en las 

instituciones de salud se halla envuelto en un ambiente de tensión y disputa 

entre un deber de atención centrado en la empatía con el otro y, por otro 

lado, un sistema que demanda eficacia y eficiencia sin disponer de los 

recursos requeridos. Cuando esto llega a pasar, el cuidado se enfoca en la 

rutina de procedimientos durante un periodo específico, ignorando lo 

fundamental del cuidado que es el individuo (2). 

 

A nivel internacional, se ha observado una elevada mortalidad en ocho 

naciones del Caribe y África, esto debido a que los servicios de cuidado de 

la salud materno infantil son escasos, con solo un 28% de cuidados 

prenatales efectivos¸ de acuerdo al informe conjunto de la Organización 

Mundial de la Salud (OMS), la Organización para la Cooperación y el 

Desarrollo Económicos (OCDE) y el Grupo Banco Mundial, 1998 (3).  

En América latina, en un informe realizado por UNICEF, 2019, se calculó 

que un 43% –249 millones– de las niñas y niños menores de 5 años de 

países con ingreso medio y bajo subsisten, a costo de no alcanzar su pleno 

potencial y desarrollo. Esto conlleva que a mucho de estas niñas y niños se 

les ha rehusado su derecho a estar saludable físicamente, emocionalmente 



 

16 
 

seguros, mentalmente atentos, socialmente competentes y capaces de 

aprender al máximo, lo que trae en el futuro a una pérdida de aproximada 

de una cuarta parte del promedio anual de sus ingresos en su vida adulta 

(4). 

Considerando lo previamente expuesto, la calidad del cuidado es de gran 

importancia y pertinencia en el campo de la enfermería. Por ende, 

incrementar la calidad del cuidado en enfermería es un desafío constante 

para fomentar el desarrollo de habilidades y apreciar la calidad del cuidado 

proporcionado (5). En la misma línea, los enfermeros, al igual que cualquier 

otro experto en salud, poseen la principal responsabilidad de proporcionar 

un cuidado integral, que incluye prever las necesidades del paciente, 

asegurar su seguridad, aplicar intervenciones de enfermería efectivas y 

asegurar la continuidad de la atención (6). Además, en lo que respecta al 

cuidado de enfermería, se enfoca en llevar a cabo un proceso apropiado 

para cada paciente, considerando las posibles sintomatologías. Además, 

es necesario proporcionar la confianza y seguridad durante el cuidado, con 

el fin de establecer un vínculo entre el enfermero y el paciente que facilitará 

la realización del proceso de atención. (7), por lo tanto, se da prioridad a 

los cuidados en cada atención, considerando siempre los conocimientos y 

técnicas para conseguir resultados positivos durante la estancia, lo que se 

refleja en la satisfacción del paciente (8).  

En el Perú, los centros de salud constituyeron el 11.38% de la deficiente 

atención a los pacientes, falta de medicamentos y una implementación 

deficiente del libro de reclamaciones (9). Además, la opinión de los padres 

de niños hospitalizados respecto a la calidad del cuidado proporcionado por 

los enfermeros, muestra una tendencia de regular a mala, en el 73.3%, lo 

que demuestra un cuidado insuficiente a los pacientes que provoca 

insatisfacción en la familia (10).  

A nivel nacional, en un estudio realizado el Centro de Salud de Zaña en 

Chiclayo, 2021, se determinó que el programa de control de crecimiento y 

desarrollo para menores de cinco años ofrece una calidad de atención 

regular con un 63.1 %, seguido de un 36.9 % que es buena. Resultó factible 
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determinar que el CRED proporciona una calidad de atención regular en 

menores de cinco años. Es importante destacar la importancia de las tareas 

que llevan a cabo los enfermeros y subrayar la importancia de la atención 

de CRED, para asegurar que los niños se sometan a sus controles (11).  

En contraste con otro estudio realizado en el Puesto de salud San Isidro 

Tumbes, 2023, donde se evidenciaron que existe una satisfacción total 

buena con un 86% para la dimensión Humana fue de 99% para la técnica 

científica 89% y para el entorno de 92%. El grado de satisfacción de las 

pacientes atendidas en el consultorio obtuvo un porcentaje superior (86%) 

en los usuarios que manifestaron una satisfacción elevada (12). 

A nivel local, en el C.S. Pampa Inalámbrica la atención en Crecimiento y 

desarrollo es de mucha concurrencia, puesto que la población menor 

infantil asignada a esta Jurisdicción sobrepasa los 5500 niños y niñas en 

atención, se ha identificado que existe una problemática relacionada a la 

satisfacción de las madres de los niños que acuden a sus controles; lo cual 

está relacionado con la calidad de los cuidados por parte del profesional de 

salud por la misma demanda de atenciones. 

Respecto al trabajo expuesto, es un asunto de investigación que requiere 

un estudio detallado, dado que no solo estará sujeto a la madre o padre, 

sino que también estará sujeto al equipo de enfermería para evitar peligros 

en los niños. Al relacionarse con los padres de familia, especialmente las 

madres, expresan "se debería disponer de más enfermeros para acelerar 

la atención a los bebés, que las enfermeras deben mostrar más paciencia 

y evitar demoras en el cuidado de los niños 

Por ello es necesario plantear esta problemática con el objetivo de mejorar 

la calidad en la atención y la satisfacción de las madres. 

 

2.2. Pregunta de investigación general 

¿Cuál es la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

y la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED, Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024? 
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2.3. Pregunta de investigación específica 

P.E.1: 

¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión humana de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica -2024?  

P.E.2: 

¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión técnica de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica -2024?  

P.E.3: 

¿Cuál es la relación que existe entre la dimensión entorno de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica -2024?  

 

2.4. Objetivo general y específico 

Determinar la relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería 

y la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

2.5 Objetivos específicos 
 

O.E.1:   

Identificar la relación que existe entre la dimensión humana de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de niños 

menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica, 2024. 
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O.E.2: 

Identificar la relación que existe entre la dimensión técnica de la calidad del 

cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de niños 

menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica, 2024. 

O.E.3: 

Identificar la relación que existe entre la dimensión entorno de la calidad del 

cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de niños 

menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica, 2024. 

2.6. Justificación e importancia 
 

2.6.1. Justificación 
 

Justificación teórica 

Desde el punto de vista teórico hemos realizado este estudio a pesar de 

que ya existen otros estudios similares de este tema, no obstante, no se 

han encontrado estudios realizados con madres de niños menores de 2 

años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 

2024. Por ello este estudio ocupará una brecha en el conocimiento teórico. 

Así también tuvo como propósito crear debate, reflexión y comprensión 

sobre lo ya conocido, diversas teorías sustentan la presente investigación, 

como la Teoría de desconfirmación de expectativas, modelo de gran 

mención en diversos estudios sobre la satisfacción. Según el modelo de 

Oliver (1980), las intenciones posteriores a una nueva adquisición un 

servicio se ve modificada por la satisfacción experimentada en las 

anteriores adquisiciones de servicios. 

Justificación práctica 

El estudio realizado de tipo descriptivo, la información obtenida podría 

utilizarse para tomar medidas con grandes posibilidades de conseguir 

mejoras. Así también pretende ayudar a la prevención de consecuencias 
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graves (como el ausentismo de pacientes a sus controles CRED) por eso 

desde el punto de vista practica se realiza este estudio.  

Esta investigación pretende promover futuros trabajos de investigación 

para lograr el cierre de brechas de las falencias encontradas, beneficiando 

al personal profesional de enfermería en la calidad de la atención. 

Justificación metodológica 

El método empleado para la presente investigación es de tipo descriptivo, 

de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y de corte transversal, 

la recolección de datos se realiza a través de un cuestionario validado. En 

esta metodología la información obtenida pasa por pruebas estadísticas 

para un análisis preciso de los datos y su mejor interpretación. Con el fin 

de evidenciar la relación que existe entre la calidad del cuidado de 

enfermería y la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años. 

Con lo expuesto la metodología elegida podrá brindar la información 

requerida en el presente trabajo investigación. 

2.6.2. Importancia: 
 

El trabajo de investigación es de gran importancia en la salud publica 

debido a que se ve comprometido un grupo población muy vulnerable y 

dependiente como son los niños menores de 2 años, cuyas madres son 

quienes los traen al establecimiento de salud para sus controles CRED. Por 

ello consideramos con el criterio de relevancia y la importancia de 

evidenciar los resultados de este trabajo de investigación los cuales 

mostrarán si la calidad del cuidado en la atención del CRED de la enfermera 

del primer nivel de atención tiene una asociación con la satisfacción que 

percibe la madre, y con ello buscar mejoras en la calidad de la atención 

brindada por la enfermera y poder lograr que la madre del niño menor de 2 

años se vaya satisfecha del establecimiento de salud con ganas de 

regresar en sus próximos controles de su menor hijo (donde se realiza 

actividades de gran importancia control de crecimiento y desarrollo, 

vacunación, administración de micronutriente, entre otras actividades más). 

Se identificarán además una serie de factores que no son inherentes al 
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personal de enfermería, sino que pueden estar asociados a la 

infraestructura, mobiliario o a tiempo de espera.  

 

2.7 Alcances y limitaciones   
 

2.7.1 Alcances  

Se considera los siguientes aspectos:  

Alcance Social: la presente investigación está dirigida a las madres 

de niños menores de dos años que asisten al consultorio de CRED 

del centro de salud Pampa Inalámbrica Ilo – 2024. 

Alcance espacial o geográfico: la presente investigación se aplicó 

en el Centro de Salud Pampa Inalámbrica, Ilo 2024. 

Alcance temporal: la investigación se realizó en el año 2024. 

Alcance metodológico: la presente investigación fue desarrollada 

a través de un enfoque cuantitativo, de tipo básica y con un diseño 

no experimental. 

 

2.7.2 Limitaciones 

Está limitada a la subjetividad y la percepción de las madres 

encuestadas, en relación a la calidad de atención que brinda el 

personal de enfermería y a la satisfacción. También se presentó 

como limitación el tiempo disponible por las madres, el cual se pudo 

superar tras hacerles entender la importancia del estudio para la 

mejora en la atención percibida. 
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III MARCO TEÓRICO 

 

3.1. Antecedentes 

En este estudio es importante destacar la calidad de los cuidados del 

personal de enfermería en relación con la satisfacción del paciente. Para 

ello, se ha realizado una búsqueda exhaustiva de información en relación 

a ambas variables, utilizando antecedentes tanto nacionales como 

internacionales de los repositorios mundiales más conocidos. 

 

3.1.1. Antecedentes internacionales 

 

Madero, K. (2023), Venezuela, cuyo trabajo de investigación con el objetivo 

de determinar el grado de satisfacción de madres sobre la atención recibida 

por enfermería en el servicio de control de crecimiento y desarrollo. 

Cartagena 2022. La metodología utilizada, fue un estudio cuantitativo 

descriptivo de tipo transversal, con una muestra de 604 madres con hijos 

menores de 1 año que asisten al Control de Crecimiento y Desarrollo y que 

desearían participar en el estudio. Para la recolección de la información se 

aplicó el instrumento tipo escala de Likert denominado: Satisfacción de la 

madre. Entre los resultados se identifica que la satisfacción global de las 

madres fue alta 77%, dadas las habilidades del profesional de Enfermería 

durante la atención brindada al menor en la consulta de crecimiento y 

desarrollo. Datos consistentes con la valoración de cada una de las 

dimensiones de la satisfacción: humana 76%, oportuna 78%, continua 72% 

y segura 71%. Conclusión: Influye el comportamiento y las habilidades del 

profesional en enfermería para garantizar la adherencia al programa y a las 

sugerencias que se puedan derivar de la valoración del menor en cada 

control (13). 

 

Ulloa, I (2021), Colombia, cuyo objetico fue determinar la experiencia y 

satisfacción desde la percepción de los usuarios hospitalizados en una 

institución pública prestadora de servicios de salud. Metodología aplicada, 
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es un estudio descriptivo, transversal, cuantitativo, con una muestra de 217 

usuarios hospitalizados en una institución de salud, a quienes se les aplicó 

el Cuestionario de Calidad del Cuidado. Con los siguientes resultados, la 

percepción de los usuarios en relación con la atención recibida por los 

estudiantes fue positiva en un 99.1%, con una puntuación de 92.3 en la 

dimensión de satisfacción y de 88.4 en la dimensión de experiencias con el 

cuidado. El 66,2% de los usuarios describieron que la atención no requiere 

ser mejorada. Las conclusiones fueron que los usuarios señalaban una 

percepción positiva en las dimensiones de experiencias y satisfacción del 

cuidado (brindado por los estudiantes de enfermería), tras percibir un 

cuidado individualizado, supervisado y orientado, basado en, 

comunicación, conocimiento y humanización, pudiendo ser util como un 

indicador de calidad de la atención al interior de los establecimientos de 

salud y de los programas de enfermería (14) 

 

Amed, E (2019), Colombia, presenta su artículo científico con el objetivo de 

evaluar la calidad de atención del cuidado de la enfermería dado por 

profesionales de un instituto de salud de Sincelejo, Colombia, mediante el 

uso Care Q. con respecto a la metodología utilizada, estudio descriptivo de 

transversal. Siendo la población de 515 personas, estimándose una 

muestra de 212 personas y por un análisis de control, quedaron 123 

pacientes que fueron seleccionados por un muestreo no probabilístico. Se 

usaron las pruebas de análisis de frecuencias, juntó con los intervalos de 

confianza y alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad del instrumento 

“Care Q”. Dentro de los resultados, se pudo hallar una calidad total 

alcanzada en un 62%. La dimensión con más alta calidad fue “monitorea y 

hace seguimiento” (73,2%) y la más baja “se anticipa” (56,1%). 42% de los 

pacientes dijeron no haber sido atendidos y no reconocen a la Enfermera 

(o) del servicio. Se concluyo que la calidad global del cuidado de 

Enfermería percibido por el usuario en las IPS estudiadas es regular (62%), 

con amplias oportunidades de mejora, lo que merece una revisión desde 

las entidades de salud, el personal de enfermería y la academia (15). 
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Santiago, A (2020), México, en su artículo científico se planteó un análisis 

de la calidad en cuanto al cuidado de la enfermera, viéndolo desde el punto 

de vista del teorista Donabedian, en las pacientes hospitalizadas cuyo 

síntoma común fue el dolor. Se presentó como un estudio tipo descriptivo 

y corte transversal ejecutado en un establecimiento de salud de segundo 

nivel en la Municipalidad de Minatitlán (México), de octubre a noviembre de 

2018. Tipo de muestra no probabilística por conveniencia, obteniéndose 73 

enfermeras. Resultados: la calidad máxima en la evaluación de estructura 

fue de 8,68%, en resultados en un 9,50% y en cuanto al proceso fue de 

9,55%, por lo que la asociación fue negativa entre el cuidado y la calidad 

con la edad, sexo, antigüedad laboral, turno y servicio, además del tiempo 

que laboran en el área, sin embargo, sí se evidencio asociación con el nivel 

académico. Por lo que se concluye que las enfermeras necesitan espacios 

en donde se puedan desarrollar como profesionales de tal forma que los 

pacientes hospitalizados con dolor continuo tengan mejorar calidad del 

cuidado por parte de las enfermeras que laboran el establecimiento de 

salud, como se ve en el análisis de las atenciones de salud (estructura, 

proceso y resultado (16). 

Ruiz, J (2020), México, en su artículo científico plantea determinar cómo 

perciben la calidad de enfermería y su cuidado, en una institución pública 

en México tomando la percepción de pacientes hospitalizados. Con un 

estudio descriptivo, transversal, con una muestra por conveniencia de 90 

pacientes con una edad de 18 años a más. Los estudios demostraron que 

la calidad de enfermería referente a su cuidado se evidenció un puntaje de 

1.97 mostraron satisfacción global en este estudio. La mayoría de los 

pacientes mostraron satisfacción en un 67.8%, seguido de muy satisfechos 

(18.9%). Por lo tanto, se concluye que más del 50% de los pacientes 

encuestados tuvieron una percepción de buena calidad sobre el cuidado 

por parte del personal de enfermería (17). 
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3.1.2. Antecedentes nacionales 
 

Romero, J. (2021), Huaraz, presenta la tesis doctoral, cuyo objetivo fue 

determinar la relación entre la Calidad del cuidado enfermería y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 5 años que acuden al 

consultorio CRED del Centro de Salud Huarupampa. Es un estudio de tipo 

cuantitativo, descriptivo y diseño correlacional, con una muestra de 297 

usuarios.  Con el objetivo de relacionar el cuidado enfermero y la 

satisfacción de las madres, llegando a los resultados, en el Nivel de la 

calidad del cuidado de enfermería percibido por las madres de niños 

menores de 5 años que acuden al consultorio CRED del Centro de Salud 

Huarupampa, se observa que 66,3% perciben como bueno la calidad del 

cuidado de enfermería. En el nivel de Satisfacción de las madres, el 67% 

tienen satisfacción alta. En la correlación entre las variables de calidad del 

cuidado y satisfacción, se encontró que el estadístico es 0,627 con una 

probabilidad de p= 0.000 < 0,01, rechazándose la hipótesis nula, por lo 

tanto, existe relación significativa, directa y moderada entre las dos 

variables. Conclusión, los resultados del análisis de correlación entre las 

dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, velocidad de respuesta, 

seguridad y empatía, y la variable satisfacción son estadísticamente 

significativos (18). 

Rodríguez, E (2023), Lima, en su trabajo de investigación se planteó como 

objetivo identificar cual es la asociación entre calidad del cuidado de la 

enfermera y el nivel de satisfacción de madres a encuestar, en el servicio 

de CRED de un establecimiento de salud de segundo nivel. El método 

elegido fue de enfoque cuantitativo, con un corte transversal y no 

experimental. Se consideró a 60 madres. Cuyos resultados mostraron que 

un 81,7% de las madres encuestadas refirieron un nivel de calidad medio, 

seguido de un 11,7% se identificó como nivel de calidad bajo y solo un 4% 

nivel alto en cuanto a la calidad. Así mismo un poco más de la mitad de las 

encuestadas (53,3%) el nivel de satisfacción, seguido por un 35% con un 

nivel de satisfacción bajo y solo el 11,7% fue alto. Para concluir, existe una 
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correlación positiva pudiendo ser de un rango moderado al evaluar el nivel 

satisfacción con la calidad del cuidado de la enfermera (19) 

 

Aguirre, Y (2019), Moyobamba, presenta el trabajo de investigación cuyo 

objetivo era determinar el nivel de satisfacción de la madre en relación con 

el cuidado de la enfermera en el servicio de Neonatología del Hospital II- 1 

de Moyobamba, San Martin. Como método de investigación se utilizó un 

diseño no experimental, de corte transversal, enfoque cuantitativo y 

descriptivo; la población de estudio fue de 36 madres de neonatos 

hospitalizados. Como resultado se encontró en el estudio que más de la 

mitad de las encuestadas (69.4%) perciben una satisfacción alta y el 30.6 

% están satisfechas medianamente. Referente a la satisfacción y sus 

dimensiones sé observa un nivel alto en lo que respecta a la dimensión 

Técnica científica con un 77.8 %, y con respecto a la dimensión Humana, 

un poco más de las tres cuartas partes respondieron satisfacción (80.6 %) 

y referente al entorno contestaron un poco más de la mitad (63.9 %) estar 

satisfechas. Por lo que se concluye que las usuarias en su gran mayoría 

expresan tener elevado nivel satisfactorio sobre el cuidado que reciben de 

la enfermera (20) 

 

Caruajulca, Y. (2022), Chota, en su trabajo de investigación se planteó 

determinar cuál es la satisfacción de las madres con respecto a la calidad 

de enfermería en el servicio de CRED en el Centro de Salud Patrona de 

Chota; siendo un estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental y de 

corte transversal, considerando a 121 madres de niños con una edad de 5 

años a menos, el instrumento utilizado fue una encuesta y cuestionario 

validado. De los resultados obtenidos cerca del 100% (95%) las madres 

afirman estar satisfechas completamente en cuanto a la dimensión 

humana, y el resultado mostrado en la dimensión técnico-científica obtuvo 

un porcentaje de 90.9%, a diferencia de la dimensión entorno con un 

99.2%. En conclusión, se evidencia satisfacción en las madres con 
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respecto a la determinación de la calidad de cuidados que presta la 

enfermera a los niños del consultorio de CRED (21) 

3.1.3. Antecedentes locales o regionales 

Curasi E. (2020), Moquegua, en su trabajo de investigación presenta como 

objeto de estudio determinar si existe relación con las variables en estudio 

(calidad del cuidado de Enfermería y satisfacción de los usuarios). Con una 

metodología de estudio no experimental, de corte transversal además de 

correlacional. La muestra para el citado estudio fue 128 personas que 

acudieron al servicio de emergencia. Al presentar los resultados estos 

mostraron que la variable calidad del Cuidado por parte de la Enfermera en 

el estudio era de un rango regular en un 50.7%, además en las dimensiones 

“entorno” así como “técnica” tuvieron puntajes más elevados, sin embargo, 

en la dimensión “humana”, el resultado mostrado era un tanto de rango 

regular. En cuanto al grado de satisfacción de los pacientes arrojó 63.3%, 

considerando grado alto; mientras que las dimensiones: “se anticipa”, 

“mantiene relación de confianza” y “conforta”; se evidencio nivel medio, 

también se observó que la dimensión “explica y facilita” presentó una 

puntuación muy baja y en la dimensión “Accesibilidad” se evidencio 

porcentajes altos para la mitad de los pacientes y bajo para la otra mitad de 

usuarios. Con ello se pudo concluir que hay una relación muy significativa 

entre la calidad del cuidado de Enfermería y el nivel de satisfacción de los 

usuarios que acudieron al servicio de emergencia del hospital regional en 

la ciudad de Moquegua (22) 

 

3.2. Bases teóricas 

 

3.2.1. Variable: Calidad del cuidado 
 

Definición de calidad del cuidado 

Según la Organización Mundial de la Salud, señala que es el 

conjunto de actividades que realiza el profesional de la salud 

destinadas a favorecer la salud del paciente en las diferentes etapas 
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de promoción, prevención, tratamiento, rehabilitación y paliación, es 

decir ofrecer una atención con un nivel de excelencia perceptible 

para el paciente y familiares, considerando las diversas 

determinantes de salud que influyen en este proceso y teniendo en 

cuenta los riesgos que puede producir una atención sanitaria, es 

decir, oferta una atención de forma segura y oportuna (23) 

La forma en que los servicios de atención sanitaria, tanto dirigidos a 

individuos como a familias y comunidades, mejoran la probabilidad 

y la esperanza de vida, dando resultados de salud favorables, pero 

siempre centrados en los conocimientos actuales del profesional» es 

la definición de calidad en la atención sanitaria, según la OPS (24) 

La calidad del cuidado se presenta cuando se logra enfocar la 

atención, con un manejo adecuado al entorno que se va a brindar 

dicha asistencia, optimizando la exactitud, realidad y la convicción 

con el fin de poder tener una mejor visión del problema que se pueda 

presentar. El nuevo horizonte de las Funciones Esenciales de Salud 

Pública - FESP, con enfoque renovado dirigido a las intervenciones 

que se planean realizar, echándose abajo las barreras que nos traen 

las intervenciones descoordinadas, velando por ello y logrando una 

atención integral, según la OPS (25) 

En cuanto a los procesos, están determinados por las acciones del 

paciente que conducen a la salud y, en consecuencia, las medidas 

empleadas para su atención. Además, se tienen en cuenta las 

actividades profesionales para lograr la satisfacción del usuario y los 

resultados, que se centran en cambiar la situación actual del 

paciente, así como su curso futuro para maximizar su bienestar, que 

puede atribuirse a recibir atención médica y adquirir conocimientos 

sobre su salud además de provocar un cambio de comportamiento 

(26)  
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Calidad del Cuidado en Enfermería 

Calidad de la atención en salud se define como la provisión de 

servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de manera 

accesible y equitativa a través de un nivel profesional óptimo, 

teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, 

para lograr la adhesión y la satisfacción de los usuarios (27) 

Calidad en enfermería se puede definir como las acciones 

encaminadas a satisfacer las necesidades de los usuarios buscando 

alcanzar la excelencia en la calidad de la prestación de los servicios. 

La calidad del cuidado de enfermería es el resultado alcanzado a 

través de la Gerencia del cuidado, de la satisfacción de las 

necesidades reales y sentidas de los usuarios (persona, familia y 

comunidad), en lo cual intervienen el personal de salud. La calidad 

del cuidado es una de las principales preocupaciones de los 

profesionales de enfermería y es hacia donde deben ir dirigidas 

todas las acciones, con la meta de lograr el mejoramiento del 

cuidado proporcionado a los usuarios (27) 

En las políticas de salud en todo el mundo el mejoramiento continuo 

de la calidad de los cuidados de enfermería juega un rol importante, 

se pueden utilizar como una herramienta constante de evaluación 

del desempeño de los servicios de enfermería. los estándares de 

cuidado obtenidos (28). 

Dimensiones de la variable calidad del cuidado de Enfermería:  

Se conceptualiza como los adecuados servicios que se brindan en 

cuanto a la salud, la equidad y la efectividad en los servicios 

prestados, generando confort al paciente (27) 

Donabedian quien menciona que tras el análisis de la calidad se 

debe de tener en consideración tres aspectos importantes: 
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• Relaciones interpersonales, que en este caso estas formado 

por las relaciones entre la enfermera y el paciente. 

• Aspecto técnico, dándose a entender todas aquellas 

capacidades científicas y equipamiento que el personal de 

enfermería puede utilizar dentro de su proceso de atención  

• El entorno, entendiendo por ello como el lugar donde la 

enfermera ofrece la atención.  

Asimismo, no pueden considerarse como procesos aislados, sino 

que se encuentran íntimamente relacionadas a dichas 

dimensiones o componentes de la calidad de atención, por lo que 

su análisis debe realizarse de manera conjunta e integral (29) 

Dimensión Técnica:  

La dimensión técnico científica está comprendida por el conjunto de 

procesos técnicos y científicos que logra desarrollar la enfermera en 

sus atenciones, con ello se considera la eficiencia, eficacia, 

seguridad, efectividad, continuidad e integralidad (30). 

En esta dimensión la calidad del cuidado utiliza herramientas de la 

ciencia y la tecnología y por otra se rige por principios, valores y 

reglas éticas que gobiernan las relaciones entre las personas (31). 

Dimensión Humana: Está enfocada en lograr un sentido de empatía 

y valor hacia el paciente, considerando tener siempre una actitud 

clara, respetando sus tradiciones y creencias que pueda tener los 

pacientes (32). 

La dimensión humana relaciona el proceso del cuidado de la salud, 

es decir las acciones que realiza el paciente al buscar y llevar a cabo 

su cuidado con las actividades del profesional para satisfacer las 

necesidades de los usuarios (33)  
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Dimensión Entorno:  

Está relacionado a identificar que las condiciones físicas de la 

infraestructura donde se brinda la atención de salud, deben ser las 

adecuadas, además de los materiales, además tener en cuenta la 

limpieza, higiene y atención emocional, dando siempre soporte 

psicológico (22) 

En relación a lo anterior mencionado, con el fin de que pueda 

favorecer una percepción favorable de la calidad de atención en 

relación esta dimensión. Debemos proporcionar un cuidado integral 

en ambientes donde se pueda contar con iluminados, espacios 

ventilados, limpios, sin o poco ruido y bajo una infraestructura que 

llegue a satisfacer las necesidades de atención de los pacientes (34) 

Teorías de Calidad de cuidado  

Teoría de Donabedian  

El modelo Donabedian, en la evaluación de la calidad asistencial en 

los servicios de salud continúa siendo un instrumento líder. El 

modelo referido está comprendido en tres áreas, las cuales son: la 

estructura donde se da la atención. el proceso donde se forjan las 

interacciones entre pacientes y cuidadores y los resultados, señalan 

cuando impacto sobre la salud del paciente la atención recibida (35). 

Esta teoría se relaciona directamente con la variable calidad, al tener 

como objetivo una atención de alta calidad conlleva a preservar la 

salud de las personas, recuperarla y fomentar estilos de vida 

saludables; por lo tanto, la calidad se refiere al nivel en el que se 

emplean los recursos más apreciados para lograr una salud ideal. 

3.2.2 Variable: satisfacción  

Definición de satisfacción 
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La satisfacción de los pacientes es uno de los resultados 

humanísticos, nuestra variable toma la definición de Donabedian 

para el presente estudio, como la aprobación final de la calidad de 

la atención y refleja la habilidad del proveedor para cumplimentar 

las necesidades de los pacientes, usuarios. En este sentido, se 

considera que los pacientes satisfechos continuarán usando los 

servicios de salud, mantendrán vínculos específicos con los 

proveedores, cumplirán con los regímenes de cuidado y 

cooperarán con el aporte de información indispensable para los 

agentes de salud (36). 

La OMS afirma que existe una clara correlación entre la 

satisfacción del paciente y la calidad de atención prestada por el 

personal asistencial. Según esta interpretación, la satisfacción del 

paciente desempeña un papel crucial a la hora de generar una 

sensación suficiente de la calidad de la atención, la cual es el grado 

en que se generan resultados de salud deseados (37). 

El Ministerio de Salud conceptualiza la satisfacción del paciente 

como el nivel de cumplimiento de los procesos institucionales en 

razón de las percepciones y expectativas de los pacientes sobre 

los cuidados ofertados (38) 

 

Enfoque de enfermería  

La teoría de Virginia Henderson sustenta nuestro trabajo de 

investigación ya que define el enfoque de la práctica de la 

enfermería, buscando aumentar la independencia del paciente en 

su recuperación para acelerar su mejoría durante su estadía en el 

hospital. Hace énfasis en las necesidades humanas básicas como 

foco central de la práctica de la enfermería. Ha llevado a desarrollar 

muchos otros modelos en los que se enseña a los enfermeros a 

asistir a los pacientes desde el punto de vista de sus necesidades 

(39). 
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Describe, además, las 14 necesidades básicas de los pacientes en 

las que se desarrollan los cuidados de enfermería y la relación 

enfermera-paciente, destacando tres niveles de intervención: como 

sustituta, como ayuda o como compañera.  

 

Esta teoría se relaciona directamente con la variable satisfacción, 

por lo que en el modelo de Virginia Henderson se buscó que la 

persona sana o enferma tenga independencia en la satisfacción de 

las necesidades fundamentales. Para que esto sea posible la 

enfermera requiere de conocimientos que le permitan estimular 

aumentar aquellas habilidades, destrezas, así como la voluntad del 

individuo hasta logra que sus requerimientos de salud puedan ser 

cubiertos acordes a su capacidad (36). 

 

Satisfacción de los padres con el cuidado enfermería 

El cuidado que brinda la enfermera debe lograr la satisfacción del 

padre de familia o tutor del niño, teniendo en consideración la 

situación de salud física y mental.  En el área de CRED, se da una 

atención de enfermería en forma completa, orientadas no solo al 

niño, sino a los padres para que consideren importante el cuidado 

de sus hijos (37) 

Dimensiones de la variable Satisfacción  

Es un sistema que permite analizar y medir cuán satisfechas están 

las personas en el instante de recibir la atención. 

Accesibilidad: Conlleva una implicación en el aprovechamiento y 

la facilidad del contacto (40). 

Otra definición es que la accesibilidad mide los facilitadores o 

barreras entre el paciente y su acceso a la atención médica (41). 
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Se refiere a la función de la enfermera que, en el tiempo 

programado, realiza los cuidados adecuados, enfatizando en sus 

habilidades y destrezas como enfermera (41). 

La correlación entre la satisfacción y la atención recibida se 

evidencia con la intención del paciente a retornar al establecimiento 

de salud en futuras oportunidades (41). 

Confort: La comodidad es el punto clave para que todo paciente 

pueda tener un mejor aspecto, por ello la actitud de la enfermera 

ser amable y cortes es de gran valor para el paciente (42). 

Los cuidados centrados en el paciente, obedece a este nuevo 

planteamiento de satisfacción que se basa en: reconocer el papel 

activo de los pacientes en la toma de decisiones sobre su salud y 

en la idea de que las decisiones clínicas deben incluir la perspectiva 

del paciente (43) 

Relaciones de confianza es la garantía de la atención segura y 

sincera que ofrece el personal de enfermería, mostrando un 

comportamiento y conocimiento que se llevará a cabo entre el 

enfermero/paciente durante toda la atención, mencionar que la 

seguridad del paciente debe ser una prioridad, puesto que logrará 

una satisfacción en cuanto a la atención de salud recibida (44) 

El grado de satisfacción de los pacientes estriba en el hecho 

empírico y muchas veces comprobado, es la probabilidad que un 

paciente satisfecho cumpla con las recomendaciones médicas y de 

enfermería, farmacológicas, de dieta etc (45). 

 

3.3. Marco conceptual 
 

1. Calidad del cuidado: definida como la atención se brinda en los 

servicios de salud, dirigidos tanto a las personas como a las familias 

y comunidades, mejoren la probabilidad y la expectativa de vida, 

dando resultados de salud óptimos (42) 
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2. Dimensión Técnica de la calidad del cuidado: Es la capacidad 

que tiene el profesional de salud, midiendo sus destrezas, 

habilidades y capacidades, para lograr el éxito además del progreso 

y perfección en la atención (42) 

3. Dimensión Humana de la calidad del cuidado: enfocada en 

identificar el nivel de relación que debe haber entre los profesionales 

de la salud y sus usuarios, manteniendo una actitud empática frente 

a las diferencias de creencias, culturas y tradiciones propias de cada 

persona (42) 

4. Dimensión Entorno de la calidad del cuidado: está relacionada a 

la infraestructura donde se brinda la atención, manteniendo siempre 

vigilante la pulcritud, limpieza, además de respetar la individualidad 

de cada persona (42) 

5. Satisfacción: Es un componente esencial de la calidad de la 

atención de la salud, la cual se define como el nivel en que se 

generan resultados de salud deseados, a través de una atención de 

calidad (42) 

6.      Crecimiento y desarrollo: son las actividades que realizan las 

enfermeras en cumplimiento de la Norma Técnica de salud vigente 

por el MINSA, para lograr identificar precozmente alteraciones en el 

desarrollo o riesgos nutricionales a través de las medidas 

antropométricas (42). 

7. Dimensión accesibilidad de la satisfacción: está regida por las 

destrezas y habilidades que tiene la enfermera, para lograr una 

atención en el tiempo programado (42). 

8. Dimensión confort de la satisfacción: enfocada en generar 

confiabilidad en la atención, dando un trato amable y sincero al 

paciente (42). 

9. Dimensión relaciones de confianza en la satisfacción: orientado 

en como el personal de enfermería da confianza al paciente a través 

de las adecuadas relaciones de comunicación y diálogo en la 

atención prestada (42). 

10. Madres: definida como aquella que da atenciones de cuidado, 

alimentación, crianza, juego y demás a sus hijos, o pudiendo ser solo 
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madre en adopción, no necesariamente hijos propios, pero 

cumpliendo funciones de madre natural (42). 
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IV. METODOLOGÍA 

 

4.1. Tipo y nivel de investigación 

 

4.1.1. Enfoque 
 

Fue de enfoque cuantitativo porque se recolectó y analizó datos numéricos 

con los que se midió a las variables de estudio, identificando tendencias y 

promedios, realizando predicciones, comprobando relaciones y finalmente 

obteniendo resultados generales de poblaciones grandes (46) 

4.1.2. Tipo 
 

Fue de tipo básica (también llamada teórica o dogmática), basada en 

argumentos científicos, permaneciendo en él, además tiene como objetivo 

incrementar más conocimientos, pero sin contrastarlos con algún estudio 

práctico (47) 

4.1.3. Nivel 

 

Fue de nivel correlacional. El objetivo de este nivel de investigación es 

verificar si existe o no existe relación entre las dos variables de estudio, 

porque no es un estudio de causa - efecto. Por lo cual se medirá el grado 

de las variables de manera conjunta (47) 

 

4.2. Diseño de la investigación 

Diseño No experimental. Siendo aquel en el que no se manipula ninguna 

variable de interés, más solo se observan y analizan tal y como ocurren, de 

corte transversal y se realiza la medición en un tiempo determinado (47) 
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Figura 1 : diseño de la investigación  

 

DONDE:  

M = Muestra (madres de niños menores de dos años que asisten al 

consultorio CRED) 

V1 = Calidad de atención del profesional de enfermería   

V2= satisfacción de las madres   

 r = Relación  

4.3. Hipótesis general y específicas  
 

4.3.1. Hipótesis general 
 

Existe relación significativa entre la calidad del cuidado de la enfermera y 

la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del centro de salud pampa inalámbrica Ilo. 

4.3.2. Hipótesis específicas 
 

H.E. 1: Existe relación significativa entre la dimensión humana de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

H.E.2: Existe relación significativa entre la dimensión técnica de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

H.E.3: Existe relación significativa entre la dimensión entorno de la calidad 

del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción en madres de niños 

menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 
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4.4. Identificación de las variables 
 

4.4.1. Variable independiente 
 

Calidad del cuidado de enfermería  

Dimensiones: D.1: Técnica D.2: Humana D.3: Entorno 

4.4.2. Variable dependiente 
 

Satisfacción de la madre  

Dimensiones: 

D.1: Accesibilidad 

D.2: Confort  

D.3: Relaciones de confianza  
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4.5. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

VALORES 
NIVEL Y RANGOS 

TIPO DE 

VARIABLE 

ESTADÍSTICA 

Calidad del 

cuidado 

D.1: Técnica 

Favorable 

Eficaz 

Eficiencia 

Convicción 

Ordinal  

Complacencia baja 

1 - 25 

 Complacencia media 

25 – 50 

Complacencia alta 

Mayor a 51 

 

  

 
 

Cualitativo 
 

D.2: Humana 
Reciprocidad 

 

Pertenencia 

 

Generosidad 

Comodidad 

Inocuo 

Persistencia 

D.3: Entorno 
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

VALORES 
NIVEL Y RANGOS 

TIPO DE 

VARIABLE 

ESTADÍSTICA 

Satisfacción 

D.1: Accesibilidad 

Intelecto 

Simpatía 

Soporte continuo 

 

Ordinal  

Complacencia baja 

1 - 25 

 Complacencia media 

25 – 50 

Complacencia alta 

Mayor a 51 

 

  

Cualitativo 
 D.2: Confort 

Entorno con 

privacidad 

oportuna 

 

D.3: Relaciones de 

confianza 

Sinceridad 

certidumbre 
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4.6. Población – Muestra 

 

4.6.1. Población 

La población para el presente estudio es de 105 madres de niños menores de 

dos años atendidos en el consultorio CRED, del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica Es el conjunto de personas que se desea investigar. Puede estar 

conformado por individuos, animales, nacimientos, entre otros (43). 

4.6.2. Muestra 

La muestra estuvo conformada por las 105 madres de niños menores de 2 años 

que acuden al consultorio de CRED del centro de Salud Pampa Inalámbrica. La 

muestra es considerada como un subconjunto de la población en la que se hará 

la investigación y es considerada representativa (44). 

4.6.3. Muestreo 
 

No tiene muestreo  

Se utilizará la muestra censal, el cual consiste en recopilar información de toda 

la población de interés en lugar de seleccionar una muestra representativa de 

esa población (73 de avalos). 

4.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
 

4.7.1. Técnicas 

Para la presente investigación se utilizará como técnica la encuesta y como 

instrumento el cuestionario para medir de manera efectiva la recolección de 

datos (45). 

4.7.2. Instrumentos 

Para la recolección de datos se utilizó el modelo SERVQUAL 1 es uno de los 

instrumentos de elección de los investigadores para evaluar el nivel de calidad 

percibida por la población de estudio (46). 

Está dividido en dos cuestionarios.  

Cuestionario de calidad de atención del profesional de enfermería, Con el 

afán de determinar la calidad de atención del profesional de enfermería que 
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asisten al consultorio CRED, se optó por un cuestionario validado que consta de 

21 preguntas, que está dividido en tres dimensiones, Dimensión 1: técnica-

científica con Ítems del 1 al 10, Dimensión 2: Humana con los ítems del 11 al 16, 

Dimensión 3: Entorno con los ítems de 17 al 21. Antes de su aplicación el 

instrumento fue validado por 3 expertos en el tema, consiguiendo una fiabilidad 

de 0.783 con la prueba del alfa de Crombash, confirmando que es un instrumento 

fiable. 

Cuestionario de nivel de satisfacción de las madres 

Con respecto a la siguiente variable se optó por un cuestionario validado de 18 

preguntas que evalúa 3 dimensiones, Dimensión 1: accesibilidad, con los ítems 

del 1 al 6, Dimensión 2: confort, con los ítems 7 al 12, Dimensión 3: mantiene 

relación de confianza, con los ítems de 13 al 18. Antes de su aplicación el 

instrumento fue validado por 3 expertos en el tema, consiguiendo una fiabilidad 

de 0.770con la prueba del alfa de Crombash, confirmando que es un instrumento 

fiable.  

Las opciones TA: totalmente de acuerdo A: acuerdo I: indeciso D: desacuerdo 

TD: totalmente desacuerdo, serán marcadas por el entrevistado con una X 

VALORACIÓN: Calidad baja 1 – 25, Calidad media 26 – 50, Calidad alta > 51. 

Validez  

Los instrumentos fueron validados por 3 expertos. Los especialistas fueron: 

● Dra. Julia Isabel Cornejo Baraibar  

● Mg. Edny David Falcon Jorge  

● Mg. Magaly Vera Herrera  

Los cuales luego de una revisión minuciosa de matriz, operacionalización de 

variable y preguntas, dieron como veredicto que los instrumentos en mención 

son aplicables. 

Confiabilidad  

Prueba piloto de la confiabilidad del instrumento calidad de atención del 

profesional de enfermería 
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Alfa de Cronbach Nº de elementos 

0.783 21 

 

Prueba piloto de la confiabilidad del instrumento satisfacción de las 

madres  

Alfa de Cronbach Nº de elementos 

0.770 18 

 

4.8. Técnicas de análisis y procesamiento de datos 

Después de la aplicación de los cuestionarios a la muestra de estudio, pasó por 

un proceso estadístico, se utilizó el SPSS v26 con el fin de realizar la estadística 

descriptiva e inferencial sobre las variables y dimensiones del estudio.  

Estadística descriptiva:  

Codificación: con la información obtenida de los cuestionarios obtenidas de los 

participantes, se generaron códigos para cada una de las respuestas. 

Calificación: de acuerdo con los criterios establecidos se le asignó puntaje a cada 

valor obtenido. Tabulación de datos: se realizó una base de datos en el que cada 

pregunta de los instrumentos tiene puntaje. Se utilizó estadística para la 

distribución de datos, con la ayuda de tablas de frecuencias y porcentajes. 

Interpretación de Resultados: para concluir, luego de la tabulados los datos son 

llevados a tablas y figuras para su interpretación en función de las variables y/o 

dimensiones.   
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Estadística inferencial 

En esta fase se realizó la prueba de la normalidad, con el fin conocer si los datos 

son paramétricos o no paramétricos, y poder identificar cual sería la prueba de 

hipótesis más adecuada para este trabajo de investigación. Se obtuvieron datos 

no paramétricos, y con ello, se realizó la prueba de hipótesis Rho de Spearman. 
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V. RESULTADOS 
 

5.1 Presentación de resultados  

 

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

 Nivel de Calidad de Atención del Profesional de Enfermería de las 
madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro 

de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Malo 0 .0% .0% 

Regular 4 3.8% 3.8% 

Bueno 101 96.2% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 1 

 Porcentajes del nivel de Calidad de Atención del Profesional de 
Enfermería de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de 

CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26  
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Tabla 2 

Nivel de la dimensión Técnica-Científica de las madres de niños menores 
de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Malo 0 .0% .0% 

Regular 11 10.5% 10.5% 

Bueno 94 89.5% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 2 

  

Porcentajes del nivel de la dimensión Técnica-Científica de las madres de 
niños menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud 

Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 3 

Nivel de la dimensión Humana de las madres de niños menores de 2 años 
del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Malo 0 .0% .0% 

Regular 6 5.7% 5.7% 

Bueno 99 94.3% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 3 

  

Porcentajes del nivel de la dimensión Humana de las madres de niños 
menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 4 

Nivel de la dimensión Entorno de las madres de niños menores de 2 años 
del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

Nivel 

 Frecuenci

a 

Porcentaj

e 

Porcentaje 

acumulado 

Malo  0 .0% .0% 

Regular  4 3.8% 3.8% 

Bueno  101 96.2% 100.0% 

Total  105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 4 

  

Porcentajes del nivel de la dimensión Entorno de las madres de niños 
menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 5 

Nivel de Satisfacción de las madres de las madres de niños menores de 2 
años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 

2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo 0 .0% .0% 

Moderado 5 4.8% 4.8% 

Alto 100 95.2% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 5 

Porcentajes del nivel de Satisfacción de las madres de las madres de 
niños menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud 

Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 6 

Nivel de la dimensión Accesibilidad de las madres de niños menores de 2 
años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 

2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo 0 .0% .0% 

Moderado 18 17.1% 17.1% 

Alto 87 82.9% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

 

Figura 6 

Porcentajes del nivel de la dimensión Accesibilidad de las madres de 
niños menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud 

Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 7 

Nivel de la dimensión Confort de las madres de niños menores de 2 años 
del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo 0 .0% .0% 

Moderado 9 8.6% 8.6% 

Alto 96 91.4% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Figura 7 

Porcentajes del nivel de la dimensión Confort de las madres de niños 
menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

  



 

53 
 

Tabla 8 

Nivel de la dimensión Relación de confianza de las madres de niños 
menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Bajo 0 .0% .0% 

Moderado 4 3.8% 3.8% 

Alto 101 96.2% 100.0% 

Total 105 100.0%  

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Figura 8 

Porcentajes del nivel de la dimensión Relación de confianza las madres 
de niños menores de 2 años del consultorio de CRED del Centro de Salud 

Pampa Inalámbrica - 2024. 

 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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DESCRIPCIÓN DE LOS NIVELES DE VARIABLES   

5.2 Tablas cruzadas  

Tabla 9 

Tabla cruzada de los niveles de Calidad de Atención del Profesional y 
Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

   Nivel de Satisfacción de las madres  

   Bajo Moderado Alto Total 

Nivel de 

Calidad de 

Atención 

del 

Profesional 

Malo F 0 0 0 0 

% .0% .0% .0% .0% 

Regular f 0 0 4 4 

% .0% .0% 3.8% 3.8% 

Bueno f 0 5 96 101 

% .0% 4.8% 91.4% 96.2% 

Total  f 0 5 100 105 

  % .0% 4.8% 95.2% 100.0% 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

Figura 9 

Porcentajes de la tabla cruzada de los niveles de Calidad de Atención del 
Profesional y Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del 

consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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Tabla 10 

Tabla cruzada de los niveles de la dimensión Humana y Satisfacción de 
las madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED del 

Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

   Nivel de Satisfacción de las madres  

   Bajo Moderado Alto Total 

Nivel de la 

dimensión 

Humana 

Malo f 0 0 0 0 

% .0% .0% .0% .0% 

Regular f 0 1 5 6 

% .0% 1.0% 4.8% 5.7% 

Bueno f 0 4 95 99 

% .0% 3.8% 90.5% 94.3% 

Total  f 0 5 100 105 

  % .0% 4.8% 95.2% 100.0% 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Figura 10 

Porcentajes de la tabla cruzada de los niveles de la dimensión Humana y 
Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024.

 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26  
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Tabla 11 

Tabla cruzada de los niveles de la dimensión Técnica-Científica y 
Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

   Nivel de Satisfacción de las madres  

   Bajo Moderado Alto Total 

Nivel de la 

dimensión 

Técnica-

Científica  

Malo f 0 0 0 0 

% .0% .0% .0% .0% 

Regular f 0 0 11 11 

% .0% .0% 10.5% 10.5% 

Bueno f 0 5 89 94 

% .0% 4.8% 84.8% 89.5% 

Total  f 0 5 100 105 

  % .0% 4.8% 95.2% 100.0% 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Figura 11 

Porcentajes de la tabla cruzada de los niveles de la dimensión Técnica-
Científica y Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del 

consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26   
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Tabla 12 

Tabla cruzada de los niveles de la dimensión Entorno y Satisfacción de 
las madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED del 

Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

   Nivel de Satisfacción de las madres  

   Bajo Moderado Alto Total 

Nivel de la 

dimensión 

Entorno  

Malo f 0 0 0 0 

% .0% .0% .0% .0% 

Regular f 0 1 3 4 

% .0% 1.0% 2.9% 3.8% 

Bueno f 0 4 97 101 

% .0% 3.8% 92.4% 96.2% 

Total  f 0 5 100 105 

  % .0% 4.8% 95.2% 100.0% 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Figura 12 

Porcentajes de la tabla cruzada de los niveles de la dimensión Entorno y 
Satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio 

de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024. 

 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 
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5.3 INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 

En la tabla 1 y figura 1, las puntuaciones de la variable Calidad de Atención del 

Profesional de Enfermería se categorizaron en tres niveles (malo, regular y 

bueno) a nivel global y en sus dimensiones. De 105 profesionales, más del 95% 

presentó un nivel bueno de calidad de atención profesional (96.2%); siguiendo el 

nivel regular (3.8%).  

 

En la tabla 2 y figura 2, de 105 participantes, más del 85% indicó un nivel bueno 

de atención profesional en el aspecto técnico-científico (89.5%); y el resto se 

situó en el nivel regular (10.5%). 

En la tabla 3 y figura 3, de 105 madres, más del 90% señaló un nivel bueno de 

atención profesional en el área humana (94.3%); y los demás se agruparon en 

el nivel regular (5.7%).   

En la tabla 4 y figura 4, de 105 mujeres, más del 95% indicó un nivel bueno de 

atención profesional en cuanto al entorno (96.2%); y el resto, se situó en el nivel 

regular (3.8%).   

 

En la tabla 5 y figura 5, con los puntajes de la variable Satisfacción de las madres, 

se establecieron tres niveles (bajo, moderado y alto) a nivel general y en sus 

factores. De las 105 participantes, más del 95% mostró un nivel alto de 

satisfacción (95.2%); continuando el nivel moderado (4.8%). 

En la tabla 6 y figura 6, de 105 personas, más del 80% percibió un nivel alto de 

satisfacción en cuanto a la accesibilidad (82.9%); y el resto se ubicó en el nivel 

moderado (17.1%). 

En la tabla 7 y figura 7, de 105 madres, más del 90% mostró un nivel alto de 

satisfacción con respecto al confort (91.4%); y los demás se situó en el nivel 

moderado (8.6%). 

En la tabla 8 y figura 8, de 105 personas, más del 95% presentó un nivel alto de 

satisfacción en la dimensión relación de confianza (96.2%); y el resto se ubicó 

en el nivel moderado (3.8%).  
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En la tabla 9 y figura 9, se realizó la tabla cruzada de los niveles de Calidad de 

Atención del Profesional y Satisfacción de las madres, obteniéndose el 

porcentaje por el total de la muestra. En el cruce, se halló que el 91.4% se situó 

en un nivel bueno de calidad de atención profesional y alta satisfacción. En este 

análisis descriptivo, se visualizó una cierta relación positiva, el cual debe 

comprobarse en la prueba de hipótesis general. 

En la tabla 10 y figura 10, se efectuó la tabla de contingencia de los niveles de la 

dimensión Humana y Satisfacción de las madres, obteniéndose el porcentaje por 

el total de la muestra. El 90.5% se agrupó en el cruce del nivel bueno de la 

dimensión humana de atención profesional y alta satisfacción. En el cuadro 

descriptivo, se observó una cierta relación directa, el cual debe verificarse en la 

prueba de la primera hipótesis específica. 

En la tabla 11 y figura 11, se realizó la tabla cruzada de los niveles de la 

dimensión Técnica-Científica y Satisfacción de las madres, obteniéndose el 

porcentaje por el total de la muestra. En el cruce, se halló que el 84.8% se situó 

en un nivel bueno de la dimensión técnica-científica de atención profesional y 

alta satisfacción. En este análisis descriptivo, se visualizó una cierta relación 

positiva, el cual debe comprobarse en la prueba de la segunda hipótesis 

específica. 

En la tabla 12 y figura 12, se efectuó la tabla de contingencia de los niveles de la 

dimensión Entorno y Satisfacción de las madres, obteniéndose el porcentaje por 

el total de la muestra. El 92.4% se agrupó en el cruce del nivel bueno de la 

dimensión entorno de atención profesional y alta satisfacción. En el cuadro 

descriptivo, se observó una cierta relación directa, el cual debe verificarse en la 

prueba de la tercera hipótesis específica. 
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VI ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

 

6.1 Análisis inferencial 
 

Prueba de normalidad 

Tabla 13 

Prueba de normalidad de variables 

 Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl p 

Calidad de Atención del Profesional de Enfermería .099 105 .014 

Dimensión Técnica-Científica .149 105 .000 

Dimensión Humana .133 105 .000 

Dimensión Entorno .223 105 .000 

Satisfacción de las madres .101 105 .011 

Dimensión Accesibilidad .183 105 .000 

Dimensión Confort .166 105 .000 

Dimensión Relación de confianza .247 105 .000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

Interpretación: En la tabla 13, se efectuó la prueba de normalidad de las 

variables Calidad de Atención del Profesional de Enfermería y Satisfacción de 

las madres, así como sus factores. En este análisis, se utilizó el estadístico 

Kolmogorov-Smirnov al ser la muestra superior a 50 (n = 105). Todos los p-

valores (p) o significantes fueron menores al nivel de significancia de .05 (p < 

.05), refiriendo que los datos de las variables no se distribuyen normalmente. En 

este sentido, para los contrastes de hipótesis, se empleó la prueba no 

paramétrica rho de Spearman 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS  

Hipótesis general 

H0: No existe relación significativa entre la calidad del cuidado de la enfermera y 

la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de 

CRED del centro de salud pampa inalámbrica Ilo. 
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H1: Existe relación significativa entre la calidad del cuidado de la enfermera y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED 

del centro de salud pampa inalámbrica Ilo. 

Nivel de significancia: 

α = 5% = .05 

Regla de decisión: 

Si p-valor > α = .05, no se rechaza la H0. 

Si p-valor < α = .05, se rechaza la H0. 

Prueba estadística: 

Prueba de correlación no paramétrica rho de Spearman 

Tabla 14 

Correlación entre la Calidad de Atención del Profesional de Enfermería y la 

Satisfacción de las madres 

   
Satisfacción 

de las madres 

Rho de 

Spearman 

Calidad de Atención 

del Profesional de 

Enfermería 

Coeficiente de correlación .529** 

p .000 

N 105 

**La correlación es significativa en el nivel .01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

 

Interpretación: En la tabla 14, el p-valor (p = .000) de la correlación fue inferior 

al nivel de significancia de .05 (p < .05), así que se rechazó la hipótesis nula (H0): 

Existe relación significativa entre la calidad del cuidado de la enfermera y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED 

del centro de salud pampa inalámbrica Ilo. Dado el coeficiente de correlación 

(rho = .529), se encontró que hay una relación positiva y moderada (rho > .40) 

entre la Calidad de Atención del Profesional de Enfermería y la Satisfacción de 

las madres (Martínez y Campos, 2015). En conclusión, un nivel bueno de calidad 
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de atención de las enfermeras tiene relación con la alta satisfacción de las 

madres. 

Hipótesis específica 1 

H0: No existe relación significativa entre la dimensión humana de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa.  

H1: Existe relación significativa entre la dimensión humana de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

Nivel de significancia: 

α = 5% = .05 

Regla de decisión: 

Si p-valor > α = .05, no se rechaza la H0. 

Si p-valor < α = .05, se rechaza la H0. 

Prueba estadística: 

Prueba de correlación no paramétrica rho de Spearman 

Tabla 15  

Correlación entre la dimensión Humana y la Satisfacción de las madres 

   
Satisfacción 

de las madres 

Rho de 

Spearman 

Dimensión Humana Coeficiente de correlación .447** 

p .000 

N 105 

**La correlación es significativa en el nivel .01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

Interpretación: En la tabla 15, el significante (p = .000) de la correlación fue 

menor al nivel de significancia de .05 (p < .05), así que se rechazó la hipótesis 

nula (H0): Existe relación significativa entre la dimensión humana de la calidad 
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del cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 

años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. El coeficiente de 

correlación (rho = .447) mostró una relación positiva y moderada (rho > .40) entre 

la dimensión Humana y la Satisfacción de las madres (Martínez y Campos, 

2015). Por lo tanto, un nivel bueno de calidad de atención en el área humana 

tiene relación con la alta satisfacción de las madres. 

Hipótesis específica 2 

H0: No existe relación significativa entre la dimensión técnica de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

H1: Existe relación significativa entre la dimensión técnica de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

Nivel de significancia: 

α = 5% = .05 

Regla de decisión: 

Si p-valor > α = .05, no se rechaza la H0. 

Si p-valor < α = .05, se rechaza la H0. 

Prueba estadística: 

Prueba de correlación no paramétrica rho de Spearman 
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Tabla 16  

Correlación entre la dimensión Técnica-Científica y la Satisfacción de las madres 

   
Satisfacción 

de las madres 

Rho de 

Spearman 

Dimensión Técnica-

Científica 

Coeficiente de correlación .409** 

p .000 

N 105 

**La correlación es significativa en el nivel .01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

Interpretación: En la tabla 16, el p-valor (p = .000) de la correlación fue inferior 

al nivel de significancia de .05 (p < .05), así que se rechazó la hipótesis nula (H0): 

Existe relación significativa entre la dimensión técnica de la calidad del cuidado 

de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años del 

consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. Dado el coeficiente de 

correlación (rho = .409), se encontró una relación positiva y moderada (rho > .40) 

entre la dimensión Técnica-Científica y la Satisfacción de las madres (Martínez 

y Campos, 2015). En resumen, un nivel bueno de calidad de atención técnica-

científica tiene relación con la alta satisfacción de las madres. 

Hipótesis específica 3 

H0: No existe relación significativa entre la dimensión entorno de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

H1: Existe relación significativa entre la dimensión entorno de la calidad del 

cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 años 

del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. 

Nivel de significancia: 

α = 5% = .05  
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Regla de decisión: 

Si p-valor > α = .05, no se rechaza la H0. 

Si p-valor < α = .05, se rechaza la H0. 

Prueba estadística: 

Prueba de correlación no paramétrica rho de Spearman 

Tabla 17 

Correlación entre la dimensión Entorno y la Satisfacción de las madres 

   
Satisfacción 

de las madres 

Rho de 

Spearman 

Dimensión Entorno Coeficiente de correlación .442** 

p .000 

N 105 

**La correlación es significativa en el nivel .01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del cuestionario y SPSS 26 

Interpretación: En la tabla 17, el significante (p = .000) de la correlación fue 

menor al nivel de significancia de .05 (p < .05), así que se rechazó la hipótesis 

nula (H0): Existe relación significativa entre la dimensión entorno de la calidad 

del cuidado de enfermería y la satisfacción en madres de niños menores de 2 

años del consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa. El coeficiente de 

correlación (rho = .442) evidenció una relación positiva y moderada (rho > .40) 

entre la dimensión Entorno y la Satisfacción de las madres (Martínez y Campos, 

2015). En conclusión, un nivel bueno de calidad de atención en cuanto al entorno 

tiene relación con la alta satisfacción de las madres. 
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VII DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

• El objetivo general del presente trabajo de investigación fue determinar la 

relación que existe entre la calidad del cuidado de enfermería y la 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del consultorio de 

CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica - 2024, encontramos que 

en relación a calidad de la atención del profesional de enfermería y 

satisfacción percibida por 105 madres de familia seleccionadas, el 96,2 % 

de los datos se cruzan en el  nivel bueno de calidad de atención y  un nivel 

alto de satisfacción. Este análisis descriptivo nos permite visualizar el 

coeficiente de correlación (rho = .529), hay una relación positiva y 

moderada (rho > .40). Concluimos que un nivel bueno de calidad de 

atención de las enfermeras tiene relación con la alta satisfacción de las 

madres. En consecuencia, podemos inferir la comprobación de nuestra 

hipótesis general. 

 

Nuestros resultados se asemejan a los de Ulloa Sabogal, que en su 

artículo científico titulado Calidad del cuidado brindado por estudiantes de 

enfermería: experiencia y satisfacción del usuario, con el objetivo de 

determinar la experiencia y satisfacción de la atención brindada por el 

estudiante de enfermería, encuentra que la percepción en los usuarios de 

la calidad atención recibida el 99,1% fue positiva y 92,3% la percibe como 

satisfactoria (14). 

 

Difieren del estudio de Amed-Salazar E. quien en su artículo científico 

titulado Calidad del cuidado de Enfermería brindado por profesionales en 

una ciudad colombiana concluye que la calidad del cuidado prestado por 

la enfermera, como percepción por el paciente, fue regular (62%), con 

excelentes oportunidades para mejorarla (13). Estos resultados 

evidencian que los profesionales de enfermería se encuentran abocados 

a satisfacer las necesidades de atención por parte de las madres, basada 

en principios éticos, humanísticos, técnicos y científicos.   
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• Primer objetivo específico, nuestros resultados de dimensión Humana y 

Satisfacción de las madres reflejan que el 90.5% de los datos se agrupó 

en el cruce del nivel bueno de la dimensión humana de atención 

profesional y alta satisfacción, el coeficiente de correlación (rho = .447) 

mostró una relación positiva y moderada (rho > .40) entre la dimensión 

Humana y la Satisfacción de las madres (Martínez y Campos, 2015). En 

consecuencia, un nivel bueno de calidad de atención en el área humana 

tiene relación con la alta satisfacción de las madres, de manera que en el 

cuadro descriptivo se observa cierta relación directa de variables y 

podemos verificar la primera hipótesis específica.  

 

Estos resultados se respaldan en el trabajo de Caruajulca Y. en su trabajo 

de investigación se planteó determinar cuál es la satisfacción de las 

madres con respecto a la calidad de enfermería en el servicio de CRED 

en el Centro de Salud Patrona de Chota, y los resultados obtenidos cerca 

del 100% (95%) las madres afirman estar satisfechas completamente en 

cuanto a la dimensión humana (19). Difieren de los resultados del trabajo 

de Curasi E. quien al presentar los resultados de su trabajo de 

investigación estos mostraron que la variable calidad del Cuidado por 

parte de la Enfermera en el estudio era de un rango regular en un 50.7%, 

además en las dimensiones entorno, así como técnica tuvieron puntajes 

más elevados, sin embargo, el resultado de la dimensión humana fue del 

rango regular. En cuanto al grado de satisfacción de los pacientes arrojó 

63.3%, considerando grado alto (20). 

 

Sin duda uno de los principales indicadores de la calidad de atención es 

el trato humanizado, digno con respeto que el personal de enfermería 

debe brindar al paciente, de igual modo debe proporcionar información 

veraz y mantener comunicación fluida como emisor y receptor con los 

pacientes y familiares. 

 

En cuanto al segundo objetivo específico nuestros resultados de niveles 

de la dimensión Técnica-Científica y Satisfacción de las madres, cruzando 

nuestros datos, se halló que el 84.8% se situó en un nivel bueno de la 
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dimensión técnica-científica de atención profesional y alta satisfacción, 

asimismo el coeficiente de correlación (rho = .409), encontró una relación 

positiva y moderada (rho > .40) entre la dimensión Técnica-Científica y la 

Satisfacción de las madres (Martínez y Campos, 2015). Por lo tanto, un 

nivel bueno de calidad de atención técnica-científica tiene relación con la 

alta satisfacción de las madres, deducimos entonces la comprobación de 

la segunda hipótesis específica. 

 

Caruajulca Y. infiere con nuestro estudio con su resultado de dimensión 

técnico-científica obtuvo un porcentaje de 90.9% (19), Aguirre Y. cuyo 

objetivo de su trabajo de investigación era determinar el nivel de 

satisfacción de la madre en relación con el cuidado de la enfermera en el 

servicio de Neonatología, muestra su resultado referente a la satisfacción 

y sus dimensiones sé observa un nivel alto en lo que respecta a la 

dimensión Técnica científica con un 77.8 % (18). 

 

Por lo tanto, aseveramos que la dimensión de calidad científico técnica, 

es una competencia primordial que los profesionales de la salud deben 

utilizar de forma idónea, actualizando sus conocimientos, con las 

tecnologías avanzadas y recursos a su alcance, contribuyendo mejorar la 

calidad de la atención y a la satisfacción de los usuarios. 

 

• Tercer objetivo específico, en nuestros hallazgos de dimensión Entorno y 

Satisfacción de las madres, el 92.4% de los datos se agrupó en el cruce 

del nivel bueno de la dimensión entorno de atención profesional y alta 

satisfacción. El coeficiente de correlación (rho = .442) evidenció una 

relación positiva y moderada (rho > .40) entre la dimensión Entorno y la 

Satisfacción de las madres (Martínez y Campos, 2015). En conclusión, un 

nivel bueno de calidad de atención en cuanto al entorno tiene relación con 

la alta satisfacción de las madres, de igual modo estamos comprobando 

la tercera hipótesis específica. Por otro lado, Aguirre Y. evidencia en su 

trabajo los resultados referentes al entorno donde las madres 

encuestadas afirman en un 63.9 % estar satisfechas.  Por lo que se 

concluye que las usuarias en su gran mayoría expresan tener elevado 
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nivel satisfactorio sobre el cuidado que reciben de la enfermera (18). 

Caruajulca Y. sin embargo obtiene para la dimensión entorno con un 

99.2%.  Evidenciando la satisfacción en las madres con respecto a la 

determinación de la calidad de cuidados que presta la enfermera a los 

niños del consultorio de CRED (19). 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Conclusiones:  

PRIMERA:   Se determinó que existe relación entre la calidad del cuidado de 

enfermería y la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del 

consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica – 2024, con el 

análisis descriptivo que permitió visualizar el coeficiente de correlación (rho = 

.529), que establece una relación positiva y moderada (rho > .40).  

SEGUNDA: Se identifico la relación que existe entre la dimensión humana de la 

calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de 

niños menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica – 2024, con el coeficiente de correlación (rho = .447) que mostró una 

relación positiva y moderada (rho > .40)  

TERCERA: Se identificó la relación que existe entre la dimensión técnica de la 

calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de 

niños menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica, 2024. Siendo el coeficiente de correlación (rho = .409), que encontró 

una relación positiva y moderada (rho > .40). 

CUARTA: Se Identificó la relación que existe entre la dimensión entorno de la 

calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres de 

niños menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa 

Inalámbrica, 2024. Dado que coeficiente de correlación (rho = .442) evidenció 

una relación positiva y moderada (rho > .40). 
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RECOMENDACIONES:  

PRIMERA: Con el fin de mantener y mejorar la relación entre calidad del cuidado 

de enfermería y la satisfacción de las madres de niños menores de 2 años del 

consultorio de CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica – 2024,, siendo 

este un establecimiento del primer nivel atención del sector salud debe 

promocionar y mantener un entorno agradable, con atención más humanitaria 

para que posibilite a las madres sentirse que son acogidas en un ambiente 

confiable y que la atención brindada a su niño es oportuna y de calidad. 

SEGUNDA: Para poder continuar mejorando en cuanto a la dimensión humana 

de la calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las madres 

de niños menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de Salud 

Pampa Inalámbrica – 2024, es primordial que los profesionales de Enfermería al 

brindar la atención sean con respeto y conocimiento de la cultura y creencias de 

la madre, puesto que ello significa entender y generar confianza en la relación 

madre – profesional de Enfermería. 

TERCERA: con el propósito de seguir avanzando en cuanto a la dimensión 

técnica de la calidad del cuidado de enfermería y el nivel de satisfacción de las 

madres de niños menores de 2 años en el consultorio de CRED del Centro de 

Salud Pampa Inalámbrica – 2024, se recomienda que la Dirección del centro de 

salud desarrolle un sistema de triaje más eficiente, con una comunicación directa 

con los pacientes para que se pueda reducir los tiempos de espera y así asegurar 

que el flujo de pacientes sea constante y bien organizado. Además, se podrían 

protocolizar el manejo de consultas complejas que requieran más tiempo sin 

afectar la cantidad de pacientes. 

CUARTA: Por último, para conseguir una mejora continua con respecto a la 

dimensión entorno de la calidad del cuidado de enfermería y el nivel de 

satisfacción de las madres de niños menores de 2 años en el consultorio de 

CRED del Centro de Salud Pampa Inalámbrica – 2024, los profesionales de la 

salud deberían desarrollar investigaciones en la misma línea de estudio con la 

finalidad de medir y relacionar el nivel de calidad de atención otorgado a la madre 

por el profesional de Enfermería. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
 

TÍTULO: CALIDAD DEL CUIDADO DE ENFERMERÍA Y SATISFACCIÓN DE LAS MADRES DE NIÑOS MENORES DE 2 AÑOS DEL 
CONSULTORIO DE CRED DEL CENTRO DE SALUD PAMPA INALAMBRICA ILO-2024 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES (cuantitativo) 

Problema General: Objetivo General: Hipótesis General: 

Variable independiente 1: Calidad del cuidado de enfermería 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles 
o rango 

¿Cuál es la relación 
que existe entre la 

calidad del cuidado de 
enfermería y la 

satisfacción de las 
madres de niños 

menores de 2 años del 
consultorio de CRED, 

Centro de Salud 
Pampa Inalámbrica - 

2024? 

Determinar la 
relación que existe 
entre la calidad del 

cuidado de 
enfermería y la 

satisfacción de las 
madres de niños 

menores de 2 años 
del consultorio de 

CRED del Centro de 
Salud Pampa 

Inalámbrica - 2024. 

Existe relación 
significativa entre la 
calidad del cuidado 
de la enfermera y la 
satisfacción de las 
madres de niños 

menores de 2 años 
del consultorio de 
CRED del centro 
de salud pampa 
inalámbrica Ilo. 

Según ARDON 
N.  (2005), 

Donabedian 
considera que la 
atención de alta 

calidad es 
aquella que 
anticipa un 

mayor bienestar 
del paciente. 

Según el autor 
la variable 

está evaluada 
a través de 3 
dimensiones 

Técnica 

● Favorable 
● Eficaz 

● Eficiencia 
● Convicción 

 

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

10 
 
 
 

 
 

Humana 
● Reciprocidad 

11, 12, 
13, 14, 
15, 16 

 

 
Entorno 

● Pertenencia 
● Generosidad 
● Comodidad 
● Inocuo 
● persistencia 

17, 18, 
19, 20, 

21 

Problemas 
específicos: 

Objetivos 
específicos: 

Hipótesis 
Específicas: 

Variable dependiente: Satisfacción de las madres 



 

81 
 

 
¿Cuál es la relación 
que existe entre la 

dimensión humana de 
la calidad del cuidado 

de enfermería y la 
satisfacción en madres 
de niños menores de 2 

años del consultorio 
de CRED del Centro 

de Salud Pampa 
Inalámbrica -2024? 

¿Cuál es la relación 
que existe entre la 

dimensión técnica de 
la calidad del cuidado 

de enfermería y la 
satisfacción en madres 
de niños menores de 2 

años del consultorio 
de CRED del Centro 

de Salud Pampa 
Inalámbrica -2024? 

¿Cuál es la relación 
que existe entre la 

dimensión entorno de 
la calidad del cuidado 

de enfermería y la 
satisfacción en madres 
de niños menores de 2 

años del consultorio 
de CRED del Centro 

Identificar la relación 
que existe entre la 
dimensión humana 

de la calidad del 
cuidado de 

enfermería y la 
satisfacción de las 
madres de niños 

menores de 2 años 
en el consultorio de 
CRED del Centro de 

Salud Pampa 
Inalámbrica, 2024. 

Identificar la relación 
que existe entre la 

dimensión técnica de 
la calidad del 
cuidado de 

enfermería y la 
satisfacción de las 
madres de niños 

menores de 2 años 
en el consultorio de 
CRED del Centro de 

Salud Pampa 
Inalámbrica, 2024. 

Identificar la relación 
que existe entre la 
dimensión entorno 
de la calidad del 

cuidado de 
enfermería y la 

satisfacción de las 
madres de niños 

Existe relación 
significativa entre la 
dimensión humana 

de la calidad del 
cuidado de 

enfermería y la 
satisfacción en 

madres de niños 
menores de 2 años 
del consultorio de 
CRED del Centro 
de Salud Pampa. 

Existe relación 
significativa entre la 
dimensión técnica 
de la calidad del 

cuidado de 
enfermería y la 
satisfacción en 

madres de niños 
menores de 2 años 
del consultorio de 
CRED del Centro 
de Salud Pampa 
Existe relación 

significativa entre la 
dimensión entorno 
de la calidad del 

cuidado de 
enfermería y la 
satisfacción en 

madres de niños 
menores de 2 años 
del consultorio de 
CRED del Centro 
de Salud Pampa. 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles 
o rango 

Según Castelo 
W. (2023) la 

satisfacción es 
muy compleja, 
por que mide a 
las experiencias 

en base a la 
percepción de 
los clientes y 
sus familias 

 

Según el autor 
la variable 

está evaluada 
a través de 3 
dimensiones 

 
Accesibilidad 

● intelecto 
● simpatía 
● soporte 

continuo 

1, 2, 3, 
4, 5, 6 

  
 

 
Confort 

● entorno con 
privacidad 
oportuna 

7, 8, 9, 
10, 11, 

12 



 

82 
 

de Salud Pampa 
Inalámbrica -2024? 

menores de 2 años 
en el consultorio de 
CRED del Centro de 

Salud Pampa 
Inalámbrica, 2024. 

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 
MUESTRA 

(cuantitativo) 

 

Relación de 
confianza 

● sinceridad 
certidumbre 

13, 14, 
15, 16, 
17, 18 

 

Tipo de Investigación: 
Enfoque: Cuantitativo 

Diseño: No 
experimental 

Nivel: Correlacional 

POBLACIÓN: 
madres de niños 

menores de 2 años 
del consultorio de 

CRED del Centro de 
Salud Pampa 

Inalámbrica 2024 

 

Muestra: 
105 madres 

(Muestreo censal) 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

 Estimada participante, con los presentes cuestionarios se desea recoger 

información sobre la calidad del cuidado de enfermería y la satisfacción de 

las madres de niños menores de 2 años del consultorio de CRED del centro 

de salud Pampa Inalámbrica ILO, por lo que solicitamos sea lo más veraz 

posible en sus respuestas: 

 

Sexo: M           F          Edad: 

Grado de instrucción: Primaria          Segundaria         Universitario           

 

Estado civil: Soltera          Casada         Separada         Divorciada          

 

Conviviente  
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CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCIÓN 

CALIDAD DE ATENCION DEL PROFESIONAL DE 
ENFERMERIA 

TA A I D TD 

Nº DIMENSION 1: TECNICA – CIENTIFICA  

1 
La enfermera brinda la debida importancia a la toma de 
medidas de peso y talla, lo registra en el carnet de CRED 
explicándole el estado nutricional de su niño(a). 

     

2 
La enfermera realiza higiene de manos antes y después 
de examinar a su niño(a). 

     

3 
La enfermera evalúa a su niño(a) desde la cabeza a los 
pies y le brinda información sobre la evaluación. 

     

4 
La enfermera evalúa el desarrollo psicomotor de su 
niño(a): lenguaje, comportamiento social, control de 
postura, motricidad y coordinación. 

     

5 
La enfermera detecta alguna anomalía en su niño(a) y lo 
deriva a: odontología, nutrición, entre otros. 

     

6 

La enfermera le brinda a su niño(a) y/o está pendiente de 
los exámenes de laboratorio según la edad que tenga: 
descartes de parásitos, descarte de anemia, test de 
Graham y le explica si le va a realizar algún procedimiento. 

     

7 
La enfermera realiza el registro de la atención de su 
niño(a) en su respectiva historia clínica. 

     

8 
El tiempo de espera para la atención de su niño(a) y el 
tiempo que dura la consulta en el consultorio de CRED, es 
el adecuado. 

     

9 
Su niño(a) recibe una atención de calidad y calidez de la 
enfermera. 

     

10 
La enfermera muestra en todo momento seguridad en los 
controles CRED que realiza a su niño(a) 

     

Nº DIMENSION 2: HUMANA  

11 
La enfermera le saluda y se despide de usted usando 
nombres propios al terminar la atención de su niño(a). 

     

12 
La enfermera mantiene buena comunicación, trata con 
respeto y brinda un trato amable durante la consulta con 
un tono de voz adecuada. 

     

13 La enfermera se muestra comprensiva y lo escucha      

14 La enfermera le brinda un trato amable      

15 
La enfermera le dio oportunidad para que usted le exprese 
algún problema con su niño(a). 

     

16 
Se mantiene la privacidad durante la atención de su 
niño(a) 

     

Nº DIMENSION 3: ENTORNO  

17 
El profesional de enfermería, muestra interés por la 
higiene y el orden. 

     

18 
Las condiciones físicas y el ambiente del consultorio 
CRED son agradable, limpios y ordenados. 

     

19 
El consultorio CRED cuenta con los materiales y equipos 
necesarios para una adecuada atención a su niño(a). 

     

20 

La enfermera le educa sobre los cuidados de su niño(a) en 
el hogar sobre: higiene, lavado de manos, alimentación 
según la edad, higiene oral, estimulación temprano, 
limpieza e higiene, ventilación de la casa, sueño y reposo, 
entre otros. 
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21 
La enfermera le da pautas de estimulación temprana 
según la edad de su niño(a), y estado socioeconómico de 
la familia para que lo realice en casa. 

     

 

CUESTIONARIO: NIVEL DE SATISFACCIÓN 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LAS MADRES  TA A I D TD 

Nº DIMENSIÓN 1: ACCESIBILIDAD  

1 
La enfermera se preocupa por saber las razones de 
su inasistencia a los controles de su niño(a) y/o 
facilitar a Ud. Por haber acudido al centro de salud.  

     

2 
La enfermera está pendiente de la seguridad de su 
niño(a) en el ambiente durante la atención.  

     

3 
La enfermera brinda importancia a los problemas de 
conducta que tenga o tuviera su niño(a) como: 
irritabilidad, pasividad, indiferencia. 

     

4 
La enfermera le aplica las vacunas a su niño de 
acuerdo a su edad a tiempo y le explica las 
reacciones adversas y de que protege cada vacuna. 

     

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

     

6 
La enfermera brinda información con un lenguaje 
sencillo y tono adecuado. 

     

Nº DIMENSIÓN 2: CONFORT  

7 
La enfermera mantiene el consultorio limpio y 
ordenado. 

     

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

     

9 
La enfermera evita las corrientes de aire durante la 
atención 

     

10 
Durante el examen físico la enfermera no deja 
expuesto al medio ambiente al niño por mucho 
tiempo. 

     

11 La enfermera durante la atención cierra la puerta.      

12 
La enfermera busca que exista un ambiente de 
privacidad 

     

Nº 
DIMENSION 3: MANTIENE RELACIÓN DE 

CONFIANZA 
 

13 
La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en 
relación a su niño. 

     

14 

La enfermera le brinda una explicación sencilla de 
los procedimientos que realiza a su niño(a) y verifica 
si usted comprende las recomendaciones dadas 
para su niño(a). 

     

15 
La enfermera durante la atención lo pone a su 
niño(a) en primer lugar sin importar lo que pase a su 
alrededor.  

     

16 
La enfermera es amistosa y agradable con usted y 
su niño(a). 

     

17 
La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso 
con usted y su niño(a). 
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18 
El conocimiento asertivo de la enfermera le transmite 
confianza. 
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Anexo 3: Ficha de validación de instrumentos de medición  
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Anexo 4: Base de datos  
 

 



 

94 
 

 



 

95 
 

 



 

96 
 



 

97 
 

Anexo 5: Evidencia fotográfica 
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Anexo 6: Informe de Turnitin al 28% de similitud 
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