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“PERCEI?CI()N MATERNA DE LA CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED, CENTRO DE SALUD
CARMEN ALTO, AYACUCHO-2025”

Autoras: Bach. Mendoza Cancho, Cynthia Karyn
Bach. Vallejo De La Cruz, Janeth Adela

RESUMEN

Objetivo principal: Determinar la percepcion materna de la calidad de atencién de
enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-
2025. Metodologia: El disefio fue no experimental, transversal, con un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, descriptivo y prospectivo. Con una poblacién de 140
madres y una muestra conformada por 105 madres. La técnica utilizada fue la
encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario validado y confiable.
Resultados: En cuanto a la percepcidn materna de la calidad de atencion, el 68,6%
de las madres evidenciaron una percepcion regular, 18,1% una percepcién buena
y el 13,3% una percepcion mala. En cuanto a la dimension fiabilidad, 60,0%
evidenciaron una percepcion regular, 31,4% percepciéon buena y 8,6% percepciéon
mala; en la dimension capacidad de respuesta, 56,2% evidenciaron percepcion
regular, 40,0% percepcion buena y 3,8% percepcidon mala; en la dimension
seguridad, 49,5% evidenciaron una percepcion regular, 42,9% percepcion buena y
7,6% percepcion mala; en la dimension empatia, 50,5% evidenciaron una
percepcion regular, 40,9% percepcion buena 'y 8,6% percepcion mala; y por ultimo,
en la dimension elementos tangibles, 49,5% de las madres evidenciaron una
percepcion buena, 41,0% percepcién regular y 9,5% percepcion mala.
Conclusién: Se determind una percepcion materna regular de la calidad de
atencion de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen Alto,
Ayacucho-2025.

Palabras claves: Percepcion, calidad de atencion, crecimiento y desarrollo.



“MATERNAL PERCEPTION OF THE QUALITY OF NURSING CARE AT THE
CRED CLINIC, CARMEN ALTO HEALTH CENTER, AYACUCHO-2025"

Autoras: Bach. Mendoza Cancho, Cynthia Karyn
Bach. Vallejo De La Cruz, Janeth Adela

ABSTRACT

Main objective: To determine maternal perceptions of the quality of nursing care at
the CRED clinic, Carmen Alto Health Center, Ayacucho-2025. Methodology: The
design was non-experimental, cross-sectional, with a quantitative approach,
applied, descriptive and prospective. With a population of 140 mothers and a sample
consisting of 105 mothers. The technique used was the survey and a validated and
reliable questionnaire was used as an instrument. Results: Regarding maternal
perception of the quality of care, 68.6% of mothers showed a fair perception, 18.1%
a good perception, and 13.3% a poor perception. Regarding the reliability
dimension, 60.0% showed a fair perception, 31.4% good perception, and 8.6% poor
perception; in the responsiveness dimension, 56.2% showed a fair perception,
40.0% good perception, and 3.8% poor perception; In the safety dimension, 49.5%
reported a fair perception, 42.9% a good perception, and 7.6% a poor perception;
in the empathy dimension, 50.5% reported a fair perception, 40.9% a good
perception, and 8.6% a poor perception; finally, in the tangible elements dimension,
49.5% of mothers reported a good perception, 41.0% a fair perception, and 9.5% a
poor perception. Conclusion: Maternal perception of the quality of nursing care at

the CRED clinic, Carmen Alto Health Center, Ayacucho-2025, was determined.

Keywords: Perception, quality of care, growth, and development.
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INTRODUCCION
Las percepciones maternas sobre |la calidad de servicio son entendidas como las
valoraciones que realizan las madres con respecto a la atencion de salud que
reciben, tomando en consideracion aspectos relevantes como el apoyo, confianza,
comunicacion, oportunidad, competencia y trato. Estas percepciones hacen posible
la identificacién de brechas entre lo que se espera y lo que se brinda, haciendo
evidentes problematicas que estan afectando atenciones satisfactorias e integrales.
Las percepciones negativas pueden ocasionar que los resultados sean deficientes,
reduciendo las asistencias a los controles y afectando los seguimientos de los
desarrollos infantiles, sin embargo, las percepciones positivas fortalecen las
relaciones con el profesional de salud, impulsando la asistencia materna y

favoreciendo que se continue cuidando al nifio (1).

De acuerdo con la OMS, la calidad de las atenciones de las enfermeras implica
proporcionar cuidados integrales que den respuesta a la totalidad de requerimientos
de los pacientes, basados en los saberes de las ciencias y en las evidencias, con
la finalidad de que se garanticen servicios seguros y eficaces. De esta manera, se
realiza la busqueda del logro de la cobertura a nivel universal en el campo de salud,
mejorando continuamente las atenciones de salud (2). Sin embargo, la deficiencia
en la calidad de las atenciones ocasiona que se desperdicie recursos y se asocia

al 70% de las defunciones (3).

A nivel internacional, en el afio 2023 se encuestaron a 31 paises acerca de como
percibian la calidad de los servicios sanitarios, donde se obtuvo que el 20% de las
personas calificaron dichas atenciones como malas o muy malas a nivel mundial.
Los paises donde tuvieron peores percepciones fueron: Alemania (20%), Francia
(21%), Canada (22%), Turquia (23%), Colombia (24%), Italia (27%), Chile (28%),
México (31%), Irlanda (31%), Brasil (35%), Peru (37%), Polonia (41%), Hungria
(51%) (4). En Centroamérica, la prevalencia fue de 16,9%, lo que representd una
disminucién de 1,3 % durante el mismo lapso de tiempo. En el Caribe, fue situado
en 11,3%, con una reduccion de 1,7% entre 2012 y 2022 (5).

9



En Latinoamérica, en el afio 2022, 5,7 millones de infantes con menos de 5 anos
tuvieron retrasos en sus crecimientos: 400 mil en el Caribe, 2,5 millones de nifios
en Centroamérica y 2,8 millones en América del Sur. En América del Sur, el 9% de
los nifios de 5 afios presentaron estos problemas, o que ocasiond una reduccion
de 1,1% comparandose con el afio pasado. En Uruguay en el 2022 se obtuvo que
el 9,0% de pacientes mencionaron no estar satisfechos con la calidad del servicio
que recibieron (6); en Ecuador en el 2024, cerca del 40% menciono estar
insatisfechos con el servicio del profesional enfermero (7); en Colombia en el 2023,
el 68,4% de los padres percibieron un cuidado no humanizado (8); y en México en
el 2020, el 11,1% indicaron que estuvieron poco satisfechos y el 2,2% indicaron

estar nada satisfechos con el cuidado de enfermeria (9).

A nivel nacional, segun el MINSA y Susalud, el 94,5% de los centros publicos de
primer nivel de atencion tienen capacidades inadecuadas de instalaciones de los
elementos tangibles, donde se evidencian infraestructuras deficientes,
equipamientos obsoletos, insuficientes o inoperativos. De estos establecimientos,
un total 8297 de este nivel tienen deficiencias que estan repercutiendo en la calidad
del servicio de salud. De esta manera, departamentos como Ucayali (98,6%), Ica
(98,8%) y Madre de Dios (99,0%) se ubican en el limite de las deficiencias, en
cambio otras como Amazonas (86,9%), Ayacucho (84,8%) y Moquegua (67,1%)
presentan mejorias en la calidad de servicio de salud (10). En Lima en el 2023, en
una investigacion sobre las percepciones de las madres de la calidad de servicio
del profesional de enfermeria, se obtuvo que el 4,25% no estuvo de acuerdo y un
17,0% mostroé indiferencia. En relacién a cada dimensién de la calidad de atencion,
los porcentajes de pacientes que mostraron indiferencia fueron: fiabilidad 27,75%,
capacidad de respuesta 20,5%, seguridad 26,75%, empatia 29,0% y aspectos
tangibles 14,5% (11). En Puno, en el afio 2024, se encontrd que las percepciones
maternas en relacion a la calidad de atencidon por parte del profesional de
enfermeria en el servicio CRED fueron desfavorables en un 9,6% (12). En
Cajamarca, en el afo 2020, se reportd que el 56,04% de madres calificaron la

atencion como regular y el 20,77% la calificaron como mala (13). En Huancayo, el
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ano 2022, se determinaron que el 5,71% de las madres mostraron estar
insatisfechas con la calidad de atencién del personal de enfermeria, también se
encontré que un 34,29% manifestaron una satisfaccion mediana (14). En Arequipa,
en el 2022, se reportd que el 24,0% de la percepcion materna fue mala y el 28,0%

fue regular (15).

En Ayacucho, la DIRESA realiz6 una investigacion en el afio 2021 encontrando que
el 52,1% menciond que la calidad de servicio era regular, el 35,6% se mostraron
satisfechos con la atencion que recibieron (16). También, en el Centro de Salud del
distrito de Iguain, en el 2024, se determind que el 11,3% de madres que acuden al
servicio CRED tuvieron una percepcién mala y el 10,4% la consideraron como
regular (17). Por otra parte, en el Centro de Salud de Chontaca, en el 2022, el
70,5% percibieron una calidad de servicio alta, el 37,9% mostraron estar

insatisfechos (18).

Durante las practicas de pregrado en el Centro de Salud Carmen Alto se pudo
observar la calidad de atencion brindada por el profesional de enfermeria en el
consultorio CRED. Algunas madres expresaron desacuerdo con dicha atencion,
sefalando carencias en los materiales, escasa importancia en la valoracion de los
diferentes examenes realizados y poca consideracion del progreso psicomotor
(motricidad, coordinacion y lenguaje), asi como deficiencias en el ambiente y en el
tiempo destinado a la atencion. Todos estos inconvenientes motivaron la
realizacion del presente estudio, cuyo problema de investigacion se formula de la
siguiente manera: ¢ Cual es la percepcion materna de la calidad de atencién de
enfermeria en el consultorio CRED del Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-
20257

Siendo el objetivo principal del estudio: Determinar la Percepcién materna de la
calidad de atenciéon de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud
Carmen Alto, Ayacucho-2025; y los objetivos especificos fueron:

e |dentificar la percepcién materna de la dimension fiabilidad en el consultorio de
CRED, Centro de Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025.
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e |dentificar la percepcion materna de la dimensidén capacidad de respuesta en el
consultorio de CRED, Centro de Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025.

e |dentificar la percepciéon materna de la dimension seguridad en el consultorio de
CRED, Centro de Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025.

e |dentificar la percepcion materna de la dimensién empatia en el consultorio de
CRED, Centro de Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025.

e |dentificar la percepcion materna de la dimension elementos tangibles en el
consultorio de CRED, Centro de Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025.

El desarrollo de esta investigaciéon es importante porque tuvo como propdsito
conocer y comprender como perciben las madres la calidad de atencion brindada
por el personal de enfermeria en el consultorio CRED. Asimismo, permitié identificar
fortalezas y debilidades en la atencion, especialmente en lo relacionado con el trato,
la presentacion del personal y las condiciones del entorno. El objetivo final fue
generar informacion util que contribuya a implementar mejoras en la calidad del
servicio, fortalecer el vinculo entre enfermeria y comunidad, y promover una
atencion mas eficiente, humanizada y centrada en las necesidades de los nifios y

sus madres.

En este estudio, se utilizé el enfoque cuantitativo, tipo aplicado, disefio no
experimental y corte transversal, donde la técnica fue la encuesta y como

instrumento se utilizé un cuestionario adaptado.

Por ultimo, el estudio se dividi6 en los siguientes componentes: Capitulo I:
Introduccion, Capitulo Il: Marco Tedrico, Capitulo Ill: Materiales y Métodos,

Capitulo IV: Resultados, discusion, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes de la investigacion
1.1.1. A nivel internacional

Torres et al., (2024), llevaron a cabo un estudio en Ecuador, con la finalidad de
determinar las percepciones de los pacientes sobre la calidad de atencion en
salud en el area de madres e infantes de un centro de salud. Metodologia: de
enfoque cuantitativo, correlacional, no experimental, se encuesto a 148 personas,
haciendo uso de un cuestionario. Resultados: un porcentaje mayor del 60%
mencionan estuvieron conformes con las dimensiones que se evaluaron, también
el 68,6% mencionan que estuvieron conformes y el 12,3% estuvieron totalmente
conformes con las estructuras disponibles; 72,1% estuvieron conformes con la
atencién brindada por el personal de salud; 63,9% estuvieron conformes con la
calidez;72,3% mencionaron estar conformes con el impacto del centro de salud.
Conclusiones: Los elementos principales como el respeto hacia las experiencias
del paciente, informacion proporcionada con claridad y la empatia impactaron de

manera positiva en las percepciones de la calidad (7).

Briones et al., (2024), llevaron a cabo un estudio en Ecuador, con la finalidad de
evaluar las percepciones de los pacientes sobre la calidad de servicio del personal
de enfermeria en el area de emergencia de un Centro de Salud en Manabita.
Metodologia: descriptivo, no experimental, cuantitativo y retrospectivo; para
recolectar los datos se utilizé el instrumento CARE-Q. Como resultado se obtuvo
que, la mayor parte de las personas encuestadas fueron de género masculino, los
que tuvieron la percepcion de que el servicio de enfermeria era buena, se realizd
la identificacion de factores que estan influyendo para que las actividades de
enfermeria no se cumplan como la carencia de insumos, la comunicacion y los
recursos humanos, asi mismo, que el 34% se encuentran satisfechos, 20,6% no
estan satisfechos con la calidad que se percibié por los pacientes en lo relacionado

a la proactividad; 35,3% se encuentran satisfechos y 20,5% estan insatisfechos con
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lo relacionado con la actitud de los profesionales; 27% presentan satisfaccion y el
13% insatisfaccién en lo relacionado a las comunicaciones verbales; 32% estan
satisfechos y el 20,5% presentan insatisfaccion en lo relacionado a las
comunicaciones no verbales; 39% se encuentran satisfechos y 11,5% insatisfechos
en lo relacionado con los apoyos emocionales. Se concluye que, las condiciones
sociales y demograficas de los pacientes tienen influencia en sus requerimientos
de cuidado por el personal de enfermeria, necesitando un enfoque personal con
comunicaciones efectivas que sean cruciales para que se cumplan los cuidados y

las percepciones sean positivas (19).

Madero et al., (2023), llevaron a cabo un estudio en Colombia, con la finalidad de
determinar el grado de satisfaccién de las madres sobre la atencién recibida por
enfermeria en el servicio de control de crecimiento y desarrollo. Cartagena 2022.
Metodologia: descriptiva, transversal y de enfoque cuantitativo. La muestra se
conformé por 604 madres con nifios con menos de 1 afio que acuden al CRED y
que desearon participar en la investigacion, para recolectar la informacion se utilizo
el instrumento tipo escala de Likert que se denomind: Satisfaccién de la madre.
Resultados: Generalmente, las satisfacciones de las madres fueron altas con 77%,
debido a que el personal de enfermeria presenta habilidades cuando atienden al
nifo en las consultas de desarrollo y crecimiento. Informaciones que concuerdan
con las valoraciones de cada dimension de satisfaccion: segura 71%, continua
72%, oportuna 78% y humana 76%. Conclusion: Se debe incluir las habilidades del
personal de enfermeria y el comportamiento para que se garantice las adherencias
a los programas y a las sugerencias, que se deriven de las valoraciones del nifio

en cada uno de los controles (20).

Pinchao et al., (2023), llevaron a cabo un estudio en Colombia, con la finalidad de
evaluar la percepcion en la atencion de enfermeria por los padres durante la
hospitalizacion de sus hijos en el servicio de pediatria. Metodologia: estudio
cuantitativo, descriptivo y transversal. Para recolectar la informacion se realizé la
aplicacion del instrumento de percepcidén de los cuidados humanizados en 250

padres de menores que se encuentran hospitalizados en el area de pediatria.
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Resultados: Analizando los datos se determind que 68,4% de los padres
percibieron cuidados no humanizados. También, el 53,2% presentaron una
percepcion inaceptable, 21,6% lo perciben como Optima, 15,2% tienen una
percepcion deficiente y el 10% lo perciben como aceptable. Se concluye que las
percepciones de los padres durante el servicio brindado por el personal de
enfermeria en el area de hospitalizacion de pediatria fueron inaceptables donde no

hay evidencia de que el cuidado sea humanizado (8).

Rivera (2023), realizé un estudio en Colombia en el afio 2023 con la finalidad de
evaluar la percepcion de la calidad de atencion de los padres de los menores
asistentes al programa de crecimiento y desarrollo en la institucion prestadora de
servicios de salud indigena Minga Salud, Santa Cruz- Narifio. La metodologia fue
transversal, descriptiva, observacional y cuantitativa. La poblacién estuvo
conformada por 280 padres de nifilos con menos de 11 afios que acudieron al
programa, la muestra fue probabilistica que estuvo conformada por 162 personas.
Quienes fueron encuestados para la identificacion de las caracteristicas sociales y
demograficas, se hizo uso del instrumento SERVQUAL para la evaluacion de la
calidad de atencion. Los resultados que se obtuvieron mostraron que las
percepciones sobre la calidad de atencion hacen evidentes insatisfacciones
generalizadas en cada una de las dimensiones que se evaluaron, donde se
incluyen, bienes tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y la
fiabilidad. Se concluye que los padres de los nifios que asistieron a los programas
de desarrollo y crecimiento estuvieron insatisfechos con relacién a las atenciones
que recibieron. Estas insatisfacciones se originan debido a que lo que perciben
sobrepasan las expectativas que se relacionan con los aspectos que se analizaron
(20).

Jaramillo et al., (2020), llevaron a cabo un estudio en Ecuador, cuya finalidad fue
evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del paciente en consulta externa
(Hospital General Docente Ambato). Metodologia: cuantitativo, correlacional y
descriptivo, donde se encuestaron a 384 personas utilizando el instrumento

SERVQUAL. Resultados: los usuarios estuvieron insatisfechos en las siguientes
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dimensiones: empatia, seguridad y fiabilidad, sin embargo, la tangibilidad y la
capacidad de respuesta fueron consideradas como medianamente satisfechos.
Una cantidad de pacientes mayor al 50% estan satisfechos con el tiempo que
esperaron para que agenden sus citas o para que sean atendidos en el centro de
salud, un porcentaje mayor al 80% de pacientes recibieron una atencién calida,
esto se debe al respeto de su privacidad, una cantidad porcentual mayor al 50%
estuvieron satisfechos con las explicaciones que fueron brindadas por el
profesional. Conclusiones: En relacion a las expectativas sobre las percepciones
de calidad se lograron obtener valoraciones llegando hasta el 80% de pacientes
satisfechos, aqui fueron desarrollados los fundamentos de la teoria sobre calidad y
satisfaccion de los servicios, se realizoé la evaluacion de la calidad de atencion,
identificandose los factores que estan influyendo en las satisfacciones y

percepciones de los pacientes que acuden a las consultas externas del HGDA (21).
1.1.2. A nivel nacional

Quenaya (2024), realizdé un estudio en Puno con la finalidad de determinar la
percepcion de las madres sobre la calidad de atencion de Enfermeria en el CRED
del Puesto de Salud Villasocca, Metodologia: transversal, no experimental, basico
y descriptivo con tamafio de muestra de 52 personas. Los resultados evidenciaron
que las percepciones maternas acerca de la calidad de servicio del personal de
enfermeria en el 90,4% fue favorable, en relacion a las dimensiones: entorno
67,3%, humana 75% vy técnica 80,8% dieron evidencia de una percepcion
mayormente favorable. También, porcentajes de relevancia sobre percepcion
favorable fueron alcanzados por los indicadores de eficacia 84,6% y de seguridad
80,8% correspondientes a la dimension técnica, de igual forma, los porcentajes
favorables en la dimensién humana fueron: de respeto 61,5% e interés 78,8% y en
la dimension de entorno fue 78,8% de percepcion favorable. Se concluye que las
madres presentan en mayor medida una percepcion favorable sobre la atencion

que reciben sus nifios por parte del personal de enfermeria (12).

Muschi (2025), realizé un estudio en Lima con la finalidad de determinar la

percepcion de las madres de niflos menores de tres afos sobre la calidad de
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atencion de enfermeria en el CRED de en un centro de salud. Metodologia: tuvo un
corte transversal, descriptivo y cuantitativo. Estuvo conformada por una muestra de
172 personas, las cuales fueron entrevistadas utilizando como instrumento una
escala Likert modificada, la cual tuvo un alfa de Cronbach de 0,8105 y validez de
0,9742. Resultados: Se encontré que el 93,02% de madres tienen una percepcion
favorable, sin embargo, el 6,98% presentan percepciones medianamente
favorables. En relacion a las dimensiones, las madres presentan percepciones
favorables en la dimensién de entorno y confort 72,67%, trato humano 85,47% y
técnica 93,02%. Se concluye que, el mayor porcentaje de madres que participaron
tienen percepciones favorables, lo cual muestra que el personal de enfermeria

brinda una atencion de manera optima a las madres y a sus hijos (22).

Cacsire (2024) realiz6 un estudio en Lima con la finalidad de determinar la calidad
de atencion de enfermeria y satisfaccion de los padres de nifios atendidos en CRED
de un establecimiento I-2. En la metodologia, fue transversal, descriptivo, no
experimental, aplicado y cuantitativo, utilizando el instrumento SERVQUAL que se
aplicé a 120 padres de familia. Resultados: Se encontré un nivel de calidad regular
de 3,3% y buena 96,7% por medio de tablas, también en la dimension de fiabilidad:
regular 1,1% y buena 98,9%, capacidad de respuesta: regular 3,3% y buena 96,7%,
infraestructura: regular 7,6% y buena 92,4%, empatia: regular 2,2% y buena 97,8%,
aspectos tangibles: regular 12,0% y buena 88,0% y 0% bajo. Conclusion: la

satisfaccion y la calidad presentan una correlacion positiva significativa y alta (23).

Flores (2024), realizé un estudio en Lima, con la finalidad de determinar las
practicas de lactancia materna y calidad de atencién a madres lactantes atendidas
en un centro de salud de atencién primaria. Metodologia: transversal, analitico,
cuantitativo, se encuestaron a 202 madres, por medio de un instrumento
SERVQUAL. Resultados: el 84,0% de las madres percibieron como alto la calidad
de servicio, 6,0% bajo y 10,05% como medio, también fueron evaluadas las
dimensiones de aspectos tangibles: 10,0% bajo, 10,5% medio y 79,5% alto,
empatia: 6,7% bajo, 7,6% medio y 85,7% alto, seguridad: 3,3% bajo, 7,1% medio y
89,5% alto, capacidad de respuesta: 6,7% bajo, 14,3% medio y 79,0% como alto y
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fiabilidad: 3,3% bajo, 10,5% medio y 86,2% como alto. Conclusion: los mayores
porcentajes de confianza y la empatia del personal de enfermeria tienen relacion

con un nivel alto (24).

Luna y Fraga (2024), llevaron a cabo un estudio en Lima con la finalidad de
determinar la calidad de atencion de 9 pacientes que acudieron al servicio de topico
del Centro Materno Infantil Jicamarca - Lurigancho. Metodologia: transversal, no
experimental y cuantitativo, la muestra estuvo conformada por 171 madres, las
cuales fueron encuestadas con un instrumento SERVQUAL. Resultados: El 42,7%
de los pacientes calificaron como media la calidad de atencion, 21,1% alta y 36,3%
como baja. En relacion a las dimensiones que se evaluaron, de aspectos tangibles:
12,3% alto, 40,4% bajo y el 47,4% medio, empatia: 13,5% alto, 35,1% medio y
51,5% baja, seguridad: 36,8% bajo, 51,5% medio, la capacidad de respuesta:
12,3% alto, 36,8% medio, 50,9% bajo y la fiabilidad: 14,6% alto, 36,3% bajo y 49,1%
como medio. Conclusiones: La calidad de servicio de atencion que se percibioé en
el topico del mencionado centro de salud fue en su mayor porcentaje fue baja a
media, donde se destacan que las dimensiones de capacidad de respuesta y de

empatia presentan deficiencias (25).

Pucllas (2022), realiz6 un estudio en Lima con la finalidad de determinar la
percepcion de las madres sobre la calidad de atencion del personal de enfermeria
en el servicio de atencion integral del nifio CMI Buenos Aires de Villa, Chorrillos,
octubre 2019. Metodologia: no probabilistico, transversal, descriptivo y cuantitativo,
se encuestd a 60 madres utilizando un instrumento SERVQUAL. Resultados: Se
determind que el 43% de todas las madres que se encuestaron mostraron
percepciones desfavorables, sin embargo, el 37% mencionaron tener una
percepcion favorable. El andlisis de las dimensiones muestra que: en seguridad un
21% vy fiabilidad 55% dieron como respuesta percepciones favorables, la empatia
con 44% vy la capacidad de respuesta con 45%, en las dos dimensiones
respondieron tener percepciones desfavorables. Conclusién: Las percepciones de

las madres en relacién a la calidad de servicio que se les brindaron por parte del
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profesional de enfermeria en los servicios de atenciones integrales de los nifios

fueron desfavorables (26).

Gutiérrez y Sullcahuaman, (2022), llevaron a cabo un estudio en Callao con la
finalidad de determinar la calidad de servicio y satisfaccion de las madres de nifios
con menos de 5 afos en el CRED del policlinico Essalud Abancay - 2021.
Metodologia es de nivel descriptivo correlacional, corte transversal, disefio no
experimental, la poblacion estuvo conformada por 80 personas, las cuales fueron
encuestadas utilizando como instrumento el modelo SERVQUAL. Resultados: La
calidad de servicio determinado fue de 85,0% regular y un 15,0% de nivel bajo. Con
relacion a las dimensiones, en fiabilidad 26,3% fue bajo y 73,8% regular, en
capacidad de respuesta 2,5% fue alto, 45,0% bajo y 52,5% regular, en seguridad
1,3% fue alta, 35,0% baja 'y 63,7% regular, en empatia el 41,3% fue bajo y el 58,8%
regular, en aspectos tangibles 5,0% fue alto, 11,2% bajo y 83,8% regular.
Conclusion: Con respecto al analisis que se hizo se puede mencionar que la calidad

de servicio se relaciona con el nivel de satisfaccion de los usuarios (27).
1.1.3. A nivel regional

Galindo (2025), llevo a cabo un estudio en Ayacucho con la finalidad de describir la
calidad de atencion y la satisfaccion de las madres del consultorio CRED del
Hospital de Apoyo de San Miguel. Utilizando un cuestionario SERVQUAL se
encuesté a 215 madres con hijos menores de 5 afos de una poblacién de 489
madres. Los resultados obtenidos mostraron que el 60,5% de las participantes se
encuentran satisfechas y el 39,5% estan insatisfechas. Por otra parte, analizando
las dimensiones se encontré en fiabilidad: 44,2% alta satisfaccion y 30,2% alta
insatisfaccion, en capacidad de respuesta: 45,1% alta satisfaccion y 29,8% alta
insatisfaccion, en seguridad: 50,2% alta satisfaccion y 31,2% alta insatisfaccion, en
empatia: 51,2% alta satisfaccion y 30,7% alta insatisfaccion, en aspectos tangibles:
53,0% alta satisfaccion y 30,7% alta insatisfaccion. Se concluye que las madres de
nifios menores de 5 afios se encuentran satisfechas en un 60,5% y un 39,5% estan

insatisfechas con la calidad de atencion que recibieron en el CRED (28).
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Rojas y Berrocal (2023). llevaron a cabo un estudio en Ayacucho, con la finalidad
de determinar las percepciones de las madres de nifios con menos de 5 afos sobre
el cuidado de enfermeria en el CRED del Centro Salud Sarhua. Metodologia: de
corte transversal, no experimental, descriptivo, aplicada y cuantitativo, la poblacion
estuvo conformada por 80 madres, las cuales fueron encuestadas con un
cuestionario tipo Likert. Resultados: el 64% percibieron como medianamente
favorable y el 18% tanto de favorable como desfavorable. En relacion a las
dimensiones: en la interaccién enfermera-cliente, el 72% percibid medianamente
favorable y 14% tanto para favorable como para desfavorable, en técnico/cientifico:
22% tanto para favorable como para desfavorable y 56% lo percibieron
medianamente favorable, en entorno: 10% desfavorable, 36% favorable y 54% lo
percibieron como medianamente favorable. Conclusiones: La mayor parte de las
madres percibieron la calidad del servicio que fue brindado por la enfermera como

medianamente favorable (29).
1.2. BASE TEORICA
1.2.1. Percepcioén

Segun Neisser, las percepciones son procesos activos y constructivos donde el que
percibe, antes de que procese las informaciones nuevas y con datos que se
guardan en su memoria, construye esquemas informativos anticipados, que le
hacen facil el contraste de los estimulos y tomar la decision de si esta de acuerdo
a lo indicado en el esquema. Tiene fundamento cuando se esta aprendiendo.
También, Gestalt hace la definicion de las percepciones como procesos que
generan representaciones en la mente, de igual manera, hizo la propuesta que las
percepciones hacen posible hacer abstracciones de las caracteristicas con las que
se define la esencia de la vida diaria. Las percepciones son procesos en el que los
individuos interpretan, estructuran y escogen informacion para la construccion de
percepciones relevantes del entorno. Asi mismo, se hace su interpretacion como
actos constantes de conceptualizaciones; observando, analizando las posturas de

con quien se realiza el acto de percibir (30).
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Por esta razon, las percepciones constituyen conocimientos iniciales que los
individuos obtienen mediante las experiencias. De esta manera, se adquieren y
construyen representaciones mentales de lo que pasa en la realidad como
resultados de actividades de rectificacion, interpretacion y seleccion de lo que se
siente (31).

Las percepciones cumplen funciones cruciales en las actitudes de las personas,
debido a que influyen en las emociones y en los pensamientos, a su vez esto
determina una manera individual de comportamiento. De esta manera, las actitudes
se originan de las percepciones, entendidas como procesos que definen lo que se

esta pensando, experimentando y se ejecutan partiendo de los estimulos (32).

1.2.1.1. Procesos de percepcion

* Proceso sensorial. En todos los seres vivientes, es mediante las sensaciones
que se establecen conexiones con el entorno, los cambios que suceden en el
organismo, debido a que ningun dato se comprende si no fue previamente
procesado por los sentidos. La etapa de inicio en la actividad de captar las
informaciones son las sensaciones, hay muchos datos o estimulos fisicos, ya
sean internos o externos, que dafan los sentidos, y puesto que el cerebro no
maneja tantos, no es posible que todos se perciban. Estamos en la obligacion

de elegir los que mas destacan, con mayor potencia o con mas relevancia (20).

* Proceso simbdlico. Nuestra forma de entender y organizar las informaciones
que nos llegan mediante nuestros sentidos contribuye a la manera de
estructurar nuestra realidad. Esto esta relacionado con las percepciones por
medio de simbolos, donde los conceptos especificos se vinculan con cada

objeto que se percibe (20).

* Proceso afectivo. Todos son participes de las actividades mentales junto con

sus saberes, vivencias y su pasado. Las percepciones son ejercicios de
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nuestras totalidades, puesto que no es posible que separemos nuestra forma

personal de ser de las experiencias previas que tuvimos con el entorno (20).
1.2.1.2. Percepcioén del cuidado en enfermeria

Las percepciones maternas acerca de los cuidados que proporcionan los
enfermeros es la forma en que las mismas viven, sienten y aprecian los cuidados
que ellas y sus menores nifios obtienen del profesional enfermero, especificamente
en momentos como se hospitaliza a los recién nacidos o cuando se les

proporcionan atenciones a los nifilos sanos (33).

Las percepciones que presentan los enfermeros que estan relacionados con la
imagen como profesional y el cuidado de los pacientes, se conectan con las
funciones de administracion y los elementos técnicos, por esto, los valores de las
actividades de respaldo no son expresadas ni son reconocidas como cruciales.
Debido a esto, los enfermeros realizan ajustes de los servicios de salud para que
estén alineados con las expectativas y requerimientos de los pacientes en lo
referente a materiales, avances actuales de la ciencia y recursos humanos, aunque

no alcancen una Optima calidad (20).

Cuando se une la psicologia con la mente se recogen datos en tiempo real, las
interacciones con mucha empatia que suceden entre el profesional enfermero y los
usuarios. La forma de procesar estas informaciones tiene influencia en el estado
emocional y de la mente de los que trabajan en ese entorno, también generan
reacciones emocionales y fisicas que se basan en sus impactos personales. Lo que
afecta a los sentimientos como a los pensamientos del personal de enfermeria y de
los pacientes. Cuando las personas tienen la percepcién de que se les esta
brindando atenciones como personas unicas, hay mayor probabilidad de que
cumplan con los planes y sugerencias de cuidados que se establecen (20).

1.2.1.3. Percepcion materna

La maternidad tiene una forma particular de ver cdmo se comporta una enfermera

evaluando los componentes espirituales, emocionales, psicolégicos y humanos,
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cada uno mediante el desarrollo de saberes y destrezas en salud en la actualidad
como en el futuro. Se tiene el pensamiento de que las visiones de las madres son
resultados de las interacciones de elementos como trayectoria profesional, la
educacion, creencias religiosas y culturales, asi mismo las guias sobre los
cuidados, entre otros. Estos elementos, de igual manera, influyen en las

percepciones sobre las atenciones que reciben (26).

Las madres son consideradas como beneficiarias de los sistemas de salud, debido
a esto la opinidon que tengan relacionado a como se obtiene dicha atencion, es
reflejada en factores como el trato que les brinda el profesional sanitario, el costo,
el tiempo de espera, limpieza de ese lugar, el nivel de interacciones entre los
pacientes y los enfermeros, los accesos a los servicios, la confianza en esas
instituciones, las habilidades técnicas y los seguimientos proporcionados por los

equipos de varias disciplinas, entre otros (34).

De esta manera las perspectivas que brindan las madres deben ser tomadas en
cuenta como elementos importantes para incrementar la calidad de atencion. Es
importante que se escuche lo que recomiendan o reclamen las madres acerca de

la atencién que recibieron (34).
1.2.2. Calidad

La palabra calidad fue derivada del latin qualitatis o qualitas, que es traducida como
perfeccion. La palabra "propiedad" es definida por la RAE como propiedad o
conjunto que es inherente a algo, que hace posible la evaluacion de su valor. La
calidad es comprendida como una cualidad o atributo que hace posible diferenciar

servicios, individuos y bienes (35).

La calidad es definida como la agrupacion de atributos cientificos, técnicos,
humanos y materiales que se deben brindar cuando se cuida la salud de los
pacientes, con la finalidad de obtener la mayor cantidad de afios de vida con buena
salud ya un precio econdmico y social viable tanto para el sistema como para sus
miembros (36). La calidad en las atenciones sanitarias se debe ajustar a normativas

técnicas que comprende competencias para proporcionar el cuidado, personas que
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tengan conocimientos, medicamentos, materiales, infraestructura y equipos, asi
mismo, a los requerimientos emocionales de los beneficiarios que necesitan un
trato respetuoso y cordial. Es mucho mas complejo hacer la sintesis de la calidad
del servicio en procesos interpersonales, abarcando reglas y valores que se
establecen en la sociedad que controlan las interacciones de la mayoria de las

personas y en sucesos especificos (36).

Parasuraman et al. (37), hicieron mencién de que la calidad del cuidado puede ser
descrita como la diferencia entre la expectativa del usuario previamente al servicio
y sus opiniones acerca de lo que rindié la atencion que recibié. Se hace la
consideracion de la calidad como un examen y postura global hacia las excelencias
en la atencién. No solo se hace la definicion por los resultados finales, también se
lo hace por los procesos de atencion y las interacciones entre los clientes y los
proveedores, también, realizaron un estudio usando un modelo SERVQUAL, que
les hizo facil realizar 5 factores o dimensiones que hacen la evaluacion de la calidad
de los servicios. Las referidas dimensiones incluyen: empatia, seguridad,

capacidad de respuesta y tangibilidad.
1.2.2.1. Calidad de la atencién en salud

La calidad en los cuidados de salud hace alusion a como las atenciones médicas
brindadas alcanzan estandares de excelencia y hacen el cumplimiento de las
expectativas y demandas del paciente. La calidad es considerada como un atributo
de las asistencias sanitarias, cruciales para lograr las metas a nivel nacional en
salud, potencializar el estado de salud de los pobladores y garantizar un futuro

sostenible del sistema de cuidado en estos ambitos (38).

Los lineamientos de las politicas en salud establecieron la calidad de los cuidados
como un derecho de la poblacién, mediante el cual los ciudadanos logran cuidados
humanizados, respaldado por saberes tecnolégicos y cientificos, que garanticen
que el usuario esté satisfecho. Haciendo mas facil poder regular los sistemas de
salud, demandando aumentar la competitividad profesional, que respete las

variaciones culturales de los ciudadanos, capaces de identificar las singularidades
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de quienes solicitan los servicios, ejerciendo constantemente su dignidad, sus
derechos y su autonomia. Calidad de servicio que tenga orientacion de manera
holistica hacia la persona, las familias y las comunidades, asi mismo sus
interacciones con el ambiente todos los niveles de atencion de salud, tanto

secundaria y primaria (39).

Segun la OMS la calidad del servicio corresponde al nivel en el que los cuidados
de salud para comunidades e individuos aumentan la probabilidad de obtencion de
los resultados que se esperan. Tiene fundamentos en conocimientos profesionales
que se respaldan por las evidencias y es importante para que se alcance la
cobertura global de salud. A medida que los paises tienen el compromiso de
obtener la salud global, resulta fundamental la evaluacion meticulosa de la calidad

de las atenciones y servicios médicos (40).

Segun la OPS la calidad de servicio en la provision de servicios de salud tiene la
caracteristica de ser un cuidado que se enfoca en las comunidades, familias e
individuos, con niveles ideales de acceso equitativo, eficiencia, oportunidad,
eficacia y seguridad como cualidades. El logro de estas atribuciones se determina
por la presencia de los cuidados y su apropiada administracion y organizacion. La
optimizacién de la calidad del servicio cuando se brinda cuidados de salud necesita

el robustecimiento y transformacion de los sistemas de salud (41).

La calidad de servicio son acciones que implican lograr un 6ptimo cuidado de la
salud, logrando los mejores resultados con menores riesgos iatrogénicos, con la

mayor comodidad del usuario en los procesos (42).
1.2.2.2. Calidad de la atenciéon de enfermeria

Partiendo de un enfoque fenomenoldgico y filoséfico, la enfermeria es definida
como arte y ciencia humana que evalua las interacciones entre la enfermedad y
salud, mediante una relacion ética, estética, cientifica, personal y profesional. Es
una disciplina que se dedica a los cuidados integrales de salud, que se respalda
por fundamentos humanos, técnicos y cientificos. La calidad de servicio en

enfermeria es definida como las atenciones eficaces, constantes, humanizadas,
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individualizadas, légicas y puntuales que brinda el equipo de enfermeria, de
acuerdo a normativas establecidas para desempefios profesionales responsables

y competentes (38).

La calidad en enfermeria viene a ser medidas que se orientan al cubrimiento de
demandas de los pacientes con la finalidad de que se logre la excelencia en la
calidad de las prestaciones de cuidados. La calidad del servicio de enfermeria se
consigue por medio de la gestion de los cuidados y las satisfacciones de los
requerimientos reales y emocionales de los pacientes (comunidad, individuo y
familia), donde los profesionales de salud participan. La calidad del servicio viene
a ser una inquietud principal del personal de enfermeria y es donde se debe enfocar
todas las actividades, con la finalidad de lograr mejoras en las atenciones

proporcionadas a los usuarios (43).

Un cuidado de enfermeria de alta calidad necesita no solo las habilidades
profesionales correctas de los equipos de enfermeria, también se requiere
habilidades interpersonales que hagan mas facil comunicaciones eficaces,
respaldos emocionales y empatia dirigido a los nifios y padres. Al brindar cuidados
integrales y personalizados por parte del personal de enfermeria, los progenitores
se sienten con mas seguridad y confianza en los cuidados de salud, lo que

incrementa de forma significativa su nivel de satisfaccion (44).
1.2.2.3. La Teoria del Cuidado Humano de Jean Watson

Segun Watson (1997), los fundamentos de las teorias sobre los cuidados sostienen
que las personas no deben ser tratados como si se trataran de objetos y no pueden
tomar distancia de ellos mismos, de las demas personas, de la labor en general y
de la naturaleza. Sus teorias comprenden toda la profesion de enfermeria,
atendiendo especialmente los procesos interpersonales entre el paciente y el
enfermero. La teoria esta enfocada en lo importante que es el cuidado a los seres
humanos y en las interacciones transpersonales entre los que cuidan y sus
probables efectos beneficiosos tanto para la persona que cuida como para la

persona que es cuidada (45).
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Jean Watson, hace la definicion de que el cuidado del ser humano tiene fundamento
en la armonia entre el alma, el cuerpo y la mente, por medio de un vinculo de
confianza y apoyo entre la persona que cuida y la que es cuidada. Sus teorias
adoptan perspectivas filoséficas (fenomenoldgicas — existenciales), que tiene
fundamento en la espiritualidad, haciendo la consideracion de los cuidados como

ideales morales y éticos en el ambito de la enfermeria (46).

Jean Watson menciona que los cuidados de los seres humanos engloban,
compromisos morales (valorar y resguardar la dignidad de la persona, trasciende
las valoraciones médicas), las experiencias, percepciones Yy los vinculos
(exprimiendo profundos intereses de la persona). Las atenciones humanizadas
exigen compromisos morales del profesional de salud, demandando por cada
individuo, ya sea enfermo o saludable, para aumentar la calidad de su vida, inmerso
en la calidad de educacion en cada cuidado brindado, mejorando las percepciones

de los usuarios con relacion a los cuidados humanizados (46).
1.2.2.4. Caracteristicas de la calidad de atencién en salud

e Eficacia: proporcionar cuidados de salud que se fundamenten en informacion de
prueba a quienes lo necesiten.

e Seguridad: realizar la prevencion de dafios a los individuos a quienes se les
brinda el cuidado.

e Centrados en el individuo: brindar un cuidado acorde a las valoraciones de cada
persona, requerimientos y preferencias, en el contexto de cuidados de salud que
se estructuren en relacidén con los requerimientos de cada persona.

e Oportunos: reducir los tiempos de espera y retrasos, que en ocasiones dafan
tanto a las personas que la reciben como a quienes la proporcionan.

e Equitativos: proporcionar un servicio cuyo grado o nivel no sea alterado por
factores de afiliacion politica, lengua, condicidon socioecondémica, religion,
ubicacion geografica, etnia, raza, genero, sexo y edad.

e Integrados: lograr un cuidado conjunto en todos los niveles y entre distintos
profesionales que lo brindan, que simplifique la diversidad de cuidados de salud

mientras tenga vida.
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e Eficientes: realizar la optimizacion de los beneficios que brindan los recursos que

existen y se prevenga los derroches (38).
1.2.2.5. Evaluacién de la calidad

Las evaluaciones de la calidad se realizan mediante las percepciones, calidad del
profesional y expectativas. Actualmente, la calidad objetiva y percibida son usados
como modelos para la medicién de la calidad. En su rol del que consume, la persona
puede realizar la valoracion de manera negativa o positiva las atenciones de salud

y, de esta manera, hacer la percepcién de la calidad de los cuidados (47).
1.2.2.5.1 Metodologia SERVQUAL

El modelo SERVQUAL hace el establecimiento de la calidad de atencion como el
margen o diferencia (P - E) siendo (E) la expectativa y (P) la percepcion de los
clientes externos. EI SERVQUAL es empleado para el establecimiento de la calidad
del cuidado que se le brinda al cliente. Este instrumento fue creado por Leonard L.
Berry, Parasuraman, Zeithaml, A. y Valerie A. en 1985, propusieron que los cotejos
entre la expectativa general de las personas (beneficiarios, pacientes, usuarios,
clientes) y su percepcion acerca de los servicios que ofrecen las organizaciones,

pueden ser indicadores de la calidad del cuidado (48).

El SERVQUAL es un modelo que hace mas facil identificar cinco rasgos distintivos
entre la percepcion del usuario y la de la persona que lo brinda, lo que ayuda a las
instituciones en mejorar la calidad del cuidado. Su finalidad fundamental es reducir
las discrepancias entre la percepcién y la expectativa del usuario, o que da como
resultado una atencién de excelencia. Este modelo tiene beneficios para las
estrategias planificadoras como para ejecutar los mejoramientos en la calidad de

atencion (49).

De esta manera, un usuario aprecia de forma positiva o negativa la calidad de
atencion donde sus percepciones logradas sean mayores o menores a la
expectativa que se establecié. Por esta razon, las instituciones que brindan
atenciones cuyas finalidades sean diferenciarse mediante servicios de excelencia,

se deben enfocar en sobrepasar las expectativas de sus usuarios o clientes de los
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servicios que brindan. Presenta cinco dimensiones para la evaluacién de la calidad
de los servicios: empatia, elementos palpables, proteccion, capacidad para

responder y confiabilidad (26).

Modelo de evaluacion de cliente

Comunicacion Mecesidades experiencias Comunicaciones
de “"boca a personales externas
] ]
I l I
Dimensiones del Servicio esperado
servicio > (expectativa)
1. Elementos
tangibles . »
1. Fiabilidad R Callda:I:I perglyda en
2. Capacidad de el servicio
respuesta
3. Seguridad Servicio percibido
4. Empatia * (percepciones)

Fuente: Zeithaml, 1992

Dimensiones de la calidad segiin SERVQUAL

Este modelo es empleado por empresas del sector privado y en el campo de salud
para realizar la evaluacion de la calidad de los cuidados brindados. Este modelo
hace posible la evaluacion de la percepcion y preferencia de cada persona. Asi
mismo, contrasta la expectativa del cliente y su auténtica percepcién del servicio
que obtuvo, y es utilizado para la valoracién de la calidad de las atenciones de salud

por los médicos (50).

En un inicio, se determin6 10 elementos fundamentales que tienen impacto en la
calidad del cuidado fueron: comprensiéon del usuario, comunicacion, accesibilidad,
seguridad, credibilidad, cortesia, profesionalidad, capacidad de respuesta,

fiabilidad y elementos tangibles (50).

Ante la observacién que se percibid, los autores mencionaron que estas 10

dimensiones que se citaron anteriormente no se separan unas de las otras. Hicieron
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indagaciones estadisticas y encontraron relaciones entre dimensiones, lo que hizo
posible reducirlas a 5 dimensiones que se definieron para evaluar la calidad del

servicio brindado (51).
a) Dimension fiabilidad

Habilidades para la satisfaccion exitosa del servicio brindado de forma correcta.
Esta dimension se refiere a las capacidades de los servicios para que su calidad se
mantenga a lo largo del tiempo. Se la evalua como una posibilidad y tiene
fundamento en una exhaustiva investigacion de las habilidades de los servicios y
productos para hacer sus trabajos particulares cumpliendo con su responsabilidad

especifica (52).

e |a efectividad, que sucede se brinda el producto o el servicio sin necesitar de
personas intermediarias y con anticipaciones en lo referente a recursos y tiempo.

e La eficiencia, tiene el significado de que los servicios proporcionados cumplen
con las expectativas del usuario.

e La eficacia, que las actividades sean adecuadas y organizadas para lograr las

metas de los usuarios como de la institucion (52).
b) Dimensioén capacidad de Respuesta

Es el compromiso de atencién a los clientes y proporcionar servicios eficaces y
adecuados frente a un requerimiento, con respuestas de alta calidad y en plazos

razonables (52).

De esta forma la capacidad de responder hace referencia a las accesibilidades de
las instituciones para los usuarios, es decir, poder relacionarse con ellos y estar
dispuestos para responder reclamos, consultas y preguntas, con la finalidad de dar

solucién a los problemas y satisfacer sus pedidos (52).
c) Dimension seguridad

Se evalua si el personal de salud tiene conocimientos y es competente para
producir confianza en las informaciones y los tratamientos que se les proporcionan

a los pacientes. Se evaluan las discrepancias entre la expectativa del usuario y sus
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percepciones de si siente confianza y seguridad cuando recibe el servicio, con la
finalidad de que lo percibido este a la par o sobrepase la expectativa poder
determinar que los servicios son de calidad. Asi mismo, hace referencia a las
opciones que presentan las personas para que entreguen sus dificultades a la
institucion, esperando solucionarlas con satisfaccidon. De esta manera, la institucion
debe interesarse y preocuparse por cumplir con los requerimientos de los clientes
(52).

d) Dimensiéon empatia

La empatia es una virtud compleja de conseguir, supone observar mas alla de si
mismo y, a la misma vez, poseer la habilidad de estar preocupado por otras
personas, tener los mismos sentimientos que ellos intentando comprenderlos.
Después de ser nifio, se educa al nifio para que aprenda a ponerse en el lugar de
otras personas, con la finalidad de tomar conciencia de lo que sientes o piensan los
demas (52).

Capacidad de una persona de ser empatico con otros, satisfacer, comprender,
escuchar de forma adecuada los requerimientos de los demas. Cada individuo que
asiste al mencionado lugar, ya se encuentra inquieto y o que no desea es que el
personal no atienda su caso. Para que las atenciones sean de buena calidad, es
importante la empatia, pues conlleva a la validacion, respuesta y la comprension
de emociones de los demas para que se optimicen los resultados de los pacientes

y las relaciones (52).
e) Dimensién elementos tangibles

Un elemento tangible de la calidad de servicio en salud es aquel componente fisico
y material que puede ser observado en el servicio, aqui se incluyen a las
tecnologias utilizadas, equipos de medicina, infraestructuras, las instalaciones y la
apariencia de los trabajadores. Estos elementos son esenciales, debido a que
afectan de forma directa como el usuario percibe la calidad pudiendo desconfiar o

confiar en los cuidados de salud (53).
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Son las cualidades fisicas que los usuarios perciben de la institucion. Se vinculan
con los aspectos o estados fisicos de los equipos, instalaciones, personal, confort,

higiene y elementos de comunicacion (48).

1.2.3 Crecimiento y Desarrollo (CRED)

Procedimientos activos por medio del cual los individuos obtienen de forma gradual
aumentar las eficacias funcionales de su sistema por medio de fenbmenos de
integracion, diferenciacion y maduracién de sus roles, en campos como social,
ético, cultural, ecoldgico, sexual, nutricional, cognitiva, psicolégica y biolégica. Se
afecta por elementos ambientales, culturales y genéticos. La definicion de
desarrollo y crecimiento implica visiones perspectivas, evolutivas y dinamicas de
los seres humanos y es una cualidad distintiva en el cuidado de los nifos. Este
control posibilita a los cuidadores, madres y padres el monitoreo del desarrollo y
crecimiento de sus menores hijos o hijas, debido a que hacen mas facil la deteccion
inmediata de casos de riesgo en ellos, tomando como ejemplo de si presenta baja

talla y peso previstos para sus edades o de desnutriciones agudas o crénicas (54).

1.2.3.1 Crecimiento

De acuerdo al Ministerio de Salud son procesos de incremento en la masa del
cuerpo de un ser viviente que sucede por el aumento del numero de células o de
su volumen. Se influencia por elementos neuroendocrinos, genéticos, emocionales,

culturales, sociales, econdmicos y nutricionales, entre otros aspectos (54).

1.2.3.2 Desarrollo

Segun el Ministerio de Salud son procesos activos por medio del cual los seres
vivientes obtienen de manera gradual aumentar las eficacias funcionales de cada
sistema por medio de fendémenos de integracion, diferenciacién y maduracion de
las funciones que cumplen, en campos sociales, éticos, culturales, ecolégicos,
sexuales, nutricionales, cognitivas, psicoldgicas y biolégicas. Se afecta por

elementos ambientales, culturales y genéticos (54).
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1.2.3.3 Control del Crecimiento y Desarrollo CRED

Son un conjunto de actividades sistematicas y regulares realizadas por los
profesionales enfermeros o médicos, con la finalidad de supervisar de forma
individual, oportuna y adecuada de como se desarrollan y crecen los nifios, con la
finalidad de realizar la identificacion temprana de trastornos, alteraciones, los
riesgos y enfermedades, lo cual es beneficioso para que se diagnostique e
intervenga apropiadamente para disminuir deficiencias y riesgos. Es secuencial,
regular, adecuado, completo y esencial para que se realice la evaluacién de la salud

de los nifos (54).
1.2.3.4 Calidad del cuidado en enfermeria en CRED

El personal de enfermeria que labora en los CRED debe ser dotado de recursos
humanos que estén capacitados con la finalidad de brindar la atencion que sea
compasiva como de alta calidad. Esto garantiza que la intervencion sea apropiada,
efectiva y oportuna. La enfermera cumple una funciéon educativa esencial, ya que
tiene comunicacion con la comunidad, familiares y padres, y también con el mismo
nifo, para que se promueva el desarrollo y crecimiento 6ptimo. También, ayuda a
los desarrollos integrales de los nifios, fomentando que se integren en la futura

sociedad y el enriquecimiento de su formacion (55).

1.3. VARIABLE DE ESTUDIO

Percepcion materna de la calidad de atencion en el consultorio CRED.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion Definicion Escala
Variable . Dimensiones Indicadores Valor final de
conceptual operacional . L.
medicién
- Tiempo y orden
Fiabilidad « Privacidad
« Equipos adecuados
- Desempeiio
La calidad de g
atencion sera - Amabilidad del e Percepcion
Es | o evaluada mediante | Capacidad de personal alta: 74 a
S '8 opinion 01 o encuesta que | respuesta - Trato y cortesia '
Percepcién ?valuamon qlue evaluara la « Tiempo de atencién 100 puntos.
ienen as .
materr)a de madres sobre la percepcion que B B e Percepcion
la calidad | .4 ge | fienen las madres « Informacion recibida
de atencion | s que sobre la calidad de S dad . Calidad de atencion regular: 47
i6 egurida -
oy | Tecbenporpars| 2008 0o 0
de CRED | 9! personal de | o meria en el . Interés puntos.
enfermeria en la icio CRED. Est _ .
evaluacion en el serw?o L. S8 * Orientacion y e Percepcion
cuestionario se . exp|icaoién
control de | estructurara consta | Empatia - Paciencia y mala: 20 a
crecimiento y . - J
desarrollo de 20 items dividido comprension 46 puntos
' en 5 dimensiones y
sera evaluado como - Limpieza y uniforme
alta, regular y mala. - Informacién brindada
« Equipos modernos
Elementos - Ubicacion sala de
tangibles

espera
+ l[luminacién
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CAPITULO I
MATERIAL Y METODOS

2.1. Enfoque de investigaciéon

El enfoque fue cuantitativo debido a que emplea datos numéricos y técnicas
estadisticas para analizar, interpretar y pronosticar fendmenos, con el objetivo de

definir directrices de comportamiento y verificar teorias (57).

2.3. Tipo de investigacion

La investigacion fue aplicada, porque a través de la teoria, se intenté solucionar
problemas practicos, se fundamenta en los descubrimientos, hallazgos y soluciones
propuestas en el proposito del estudio. Usualmente, este tipo de investigacion se

aplica en campos como la medicina o la ingenieria (58).

2.4. Diseino de investigaciéon

Este estudio se caracterizd por ser de disefio no experimental y de corte transversal,
las investigaciones no experimentales son aquellas, que se llevan a cabo sin alterar
de manera deliberada sus variables; en otras palabras, son investigaciones donde
no se modifican deliberadamente las variables independientes para observar su
impacto en otras variables. En la investigacion no experimental, o que se realiza es
observar fendmenos tal como suceden en su entorno natural, con el objetivo de
examinarlos (57). Y fue de corte transversal, porque se encuestd una sola vez a la

muestra en un momento determinado.

2.5. Nivel de investigacion

El nivel descriptivo es un periodo de investigacion que se centra en describir las
caracteristicas de una situacion, fendmeno o problema, contestando preguntas
como qué, quién, donde y cuando, pero no su origen (el por qué). Emplea
instrumentos como analisis estadisticos univariados y encuestas para proporcionar

una representacion exacta y cuantificable de la realidad analizada, lo cual sirve
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como una etapa preliminar a investigaciones mas extensas, como las explicativas o

experimentales (58)

2.6. Poblacién y muestra

Una de las finalidades esenciales de los estudios e investigaciones cientificas es
llevar a cabo generalizaciones en base a las muestras. Las muestras representan
grupos reducidos de los individuos de una poblacion, la poblacion agrupa a todos
los integrantes del colectivo. Es habitual y demanda considerables inversiones de
tiempo realizar la evaluacion completa de la poblacion en estudio, puesto que se
necesita identificar a los integrantes y a la poblacion para conformar una muestra y

hacer la generalizacion de los datos obtenidos a la poblacién (59).

2.6.1. Poblacién
La poblacion se conformé por 140 madres que acudieron al control de desarrollo y

crecimiento del Centro de Salud de Carmen Alto en el mes de agosto del 2025.

2.6.2. Muestra
La muestra de este estudio fue calculada mediante la férmula para calculo de

muestras en poblaciones finitas:

NxZ?2xpxq

nzez*(N—1)+Zz*p*q
Donde:
N =140 Tamano de la poblacién
Z=1,96 Parametro estadistico que depende del Nivel de confianza (95%)
e=0,48 Error de estimacion maximo aceptado (4,8%)
p=0,5 Probabilidad de que ocurra (50%)
g =(0.5) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (50%)

_ 140 = 1,962 * 0,5 % 0,5
0,482 % (140 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n

n=105
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Por tanto, de acuerdo a la férmula, la muestra estuvo conformada por 105 madres

que asistieron al servicio CRED en el centro de salud Carmen Alto.

2.6.2.1. Criterios de inclusién

e Madres que asistieron al servicio CRED para que se evalue el desarrollo y
crecimiento de sus menores hijos.

e Madres que quisieron ser participes de la investigacion y firmaron el

consentimiento informado.

2.6.2.2. Criterios de exclusion

e Madres que solo asistieron al centro de salud para regularizar el esquema de
vacunacion del nifio.

e Madres que solo asistieron al establecimiento de salud para que sus hijos sean
vacunados.

e Madres que tuvieron dificultades que le impidieron la comunicaciéon o tuvieron
alguna discapacidad mental.

e Madres que no lograron completar de forma correcta la encuesta.

e Madres que no quisieron ser participes de la investigacion.

2.7. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

2.7.1. Técnica

La técnica que se empled para la recoleccién de la informacion fue la encuesta,
Arias (57), es un método que se lleva a cabo mediante un cuestionario, se orienta
de manera exclusiva a individuos y brinda datos sobre sus percepciones, conductas

0 puntos de vista.

2.7.2. Instrumento

Se empled un cuestionario, que segun Baena (59); es el instrumento fundamental
de las técnicas de interrogaciones, donde hay factores que son tomados en cuenta
para el disefo de las preguntas como son: su tipo, la manera de redaccién y su
ubicacién en el instrumento. En esta investigacién se hizo uso de un cuestionario
que se adaptd de los autores Gutiérrez y Sullcahuaman (27), quienes hicieron una

investigacion similar en el 2022, para el analisis de las percepciones de las madres
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sobre la calidad de servicio proporcionado por el enfermero. Las caracteristicas de

dicho cuestionario son:

» Validez: Se dio mediante el juicio de 4 profesionales expertos en la tematica, en

el area de la salud publica.

» Confiabilidad: Se realizé una prueba piloto con una muestra de 20 madres,
logrando obtener un valor que de acuerdo al analisis de Alfa de Cronbach fue de
0,872.

Calificacion final de la Percepcién de la calidad de atencion
« Estructura: Posee 20 preguntas, divididas en las siguientes dimensiones:
Dimension fiabilidad: 5 preguntas (1 al 5)
Dimension capacidad de respuesta: 3 preguntas (6 al 8)
Dimension seguridad: 3 preguntas (9 al 11)
Dimension empatia: 4 preguntas (12 al 15)
Dimension elementos tangibles: 5 preguntas (16 al 20)
«  Construccion de alternativas:

De acuerdo a la escala Likert: Muy malo (1), malo (2), regular (3), bueno (4),

muy bueno (5)

« Puntuaciones:

Variable Mala Regular Buena

Calidad de atencion 20 - 67 68 - 77 78 - 100
Dimensiones Mala Regular Buena
Fiabilidad 5-15 16 - 19 20-25
Capacidad de respuesta 3-8 9-11 12-15
Seguridad 3-9 10 - 11 12-15




Empatia 4-12 13-15 16 - 20

Elementos tangibles 5-15 16 - 18 19 - 25

2.8. Plan de recoleccion de datos
e El permiso fue solicitado al Gerente del Centro de Salud Carmen Alto para
identificar la poblacién y aplicar el instrumento de investigacion.

e Se explicé a las madres el proposito de la encuesta y se hizo firmar el
consentimiento informado.

e Se aplicod la encuesta a las madres que asistieron al consultorio CRED.

2.9. Procesamiento y analisis de datos

Después que se ejecutaron las encuestas utilizando el instrumento de investigacion,
los datos obtenidos fueron ingresados al programa Microsoft Excel, para que
después se lleven al programa SPSS, y de esta manera se obtengan los datos por

medio de tablas de frecuencia.

3.10. Consideraciones éticas
Para realizar la investigacion se logro obtener el permiso de las autoridades del

centro de salud, también fueron considerados los siguientes principios de ética.

e Autonomia: con relacidon a las madres, se respetaron sus decisiones de
participacion en la investigacion, se les aseguré su privacidad y se les aclard
que sus colaboraciones fueran voluntarias en su totalidad y mencionando sus
deseos de poder participar mediante la firma del consentimiento informado,
también se les menciond la finalidad de la investigacion y se les informo que los
datos obtenidos seran utilizados solo en trabajos de investigacion.

e Beneficencia, con la finalidad de incrementar los beneficios para las personas
que participaron y reducir los probables dafos o riesgos. Cada participante que
conformaba parte de la muestra tuvo la libertad de opinidon en todo momento,
de ser parte de la investigacion o de participar en la investigacion, sin estar
sujeta a represalias por eso.

e No maleficencia, debido a que la investigacion no presenté riesgos para las

personas que participaron y en casos donde ellos sintieron que estuvieron en
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riesgos, fueron totalmente libres de no ser parte de la investigacioén, sin temor a
represalias.

Justicia, debido a que todas las personas que participaron gozaron de los
principios de igualdad, quienes fueron tratados con respeto y se les

agradecieron por colaborar con el trabajo de investigacion.
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CAPITULO IlI

RESULTADOS

TABLA N° 01
Percepcion materna de la calidad de atenciéon de enfermeria en el consultorio
de CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcion de la Calidad de atenciéon N %
Mala 14 13,3%
Regular 72 68,6%
Buena 19 18,1%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025.

En la Tabla N° 01, se muestra que 68,6% de las madres presentaron percepciones
regulares acerca de la calidad de cuidado, 18,1% tuvieron percepciones buenas y

que 13,3% mencionaron tener percepciones malas.
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TABLA N° 02

Percepcion materna de la dimensién fiabilidad en el consultorio de CRED,
Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcion de la fiabilidad N %
Mala 9 8,6%
Regular 63 60,0%
Buena 33 31,4%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025

En la Tabla N°02 se muestra que en la dimension fiabilidad 60,0% de las madres
presentaron percepciones regulares, 31,4% percepciones buenas y que 8,6%

tuvieron percepciones malas.
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TABLA N° 03

Percepcién materna de la dimension capacidad de respuesta en el
consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcioén de la Capacidad de Respuesta N %
Mala 4 3,8%
Regular 59 56,2%
Buena 42 40,0%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025

Enla Tabla N° 03 se observa que en la dimension de capacidad de respuesta 56,2%

de las madres presentaron percepciones regulares, el 40,0% tuvieron percepciones

buenas y el 3,8% mencionaron tener percepciones malas.
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TABLA N° 04

Percepcion materna de la dimensién seguridad en el consultorio de CRED,
Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcién de la Seguridad N %
Mala 8 7,6%
Regular 52 49,5%
Buena 45 42,9%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025

En la Tabla N°04 se observa que en la dimensién seguridad, 49,5% de las madres

presentaron percepciones regulares, 42,9% percepciones buenas y 78,6% tuvieron

percepciones malas.

44



TABLA N° 05

Percepcién materna de la dimensiéon empatia en el consultorio de CRED,
Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcién de la Empatia N %
Mala 9 8,6%
Regular 53 50,5%
Buena 43 40,9%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025

En la Tabla N°05 se observa que en la dimension empatia, 50,5% de las madres

presentaron percepciones regulares, 40,9% tuvieron percepciones buenas y 8,6%

mencionaron tener percepciones malas.
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TABLA N° 06

Percepcién materna de la dimensién elementos tangibles en el consultorio
de CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Percepcioén de los Elementos Tangibles N %
Mala 10 9,5%
Regular 43 41,0%
Buena 52 49,5%
Total 105 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud Carmen
Alto - 2025

En la Tabla N°06 se muestra que, en la dimension de elementos tangibles, 49,5%

de las madres presentaron percepciones buenas, 41,0% tuvieron percepciones

regulares y 9,5% mencionaron tener percepciones malas.
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CAPITULO IV
DISCUSION

Las percepciones maternas sobre los cuidados que proporcionan los enfermeros
son las formas en que estas viven, sienten y aprecian los cuidados que ellas y sus
menores hijos reciben del profesional de enfermeria, especialmente en las
ocasiones en que se hospitalizan a los recién nacidos o cuando se le proporcionan
atenciones al nifio sano (33). La calidad de atencion viene a ser un atributo de las
asistencias en salud, fundamental para que se logren las metas a nivel nacional en
salud, mejorar el estado de salud de las personas y garantizar un futuro con
sostenibilidad del sistema de cuidado en este campo (38). Las percepciones
maternas sobre la calidad de atencidn proporcionada en los consultorios CRED son
elementos fundamentales para mejorar constantemente en las atenciones recibidas
por el personal de enfermeria; debido a que las madres que reciben atenciones de
alta calidad presentan mayores probabilidades de cumplir con lo sugerido por el
profesional de salud, seguir con el control que se le programe, y confiar en los
sistemas de salud para su menor hijo. Las percepciones negativas podrian resultar

en el cese del programa o en la falta de asistencias.

La finalidad de la investigacion fue determinar las percepciones maternas acerca
de la calidad de las atenciones de enfermeria en el consultorio CRED del
establecimiento de salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025. Las finalidades
especificas fueron identificar las percepciones maternas de la calidad de atencion
por cada dimension de la variable, como elementos tangibles, empatia, seguridad,

capacidad de respuesta y fiabilidad.

En la Tabla N° 01, se muestra que 68,6% de las madres presentaron percepciones
regulares acerca de la calidad de cuidado, 18,1% tuvieron percepciones buenas y
que 13,3% mencionaron tener percepciones malas. Estos resultados coincidieron
con la investigaciéon de Luna y Fraga (25) realizado en Lima en el 2024, donde
predominaron las percepciones regulares con 42,7%, que fue seguida de 36,3% que
tuvieron percepciones bajas y 21,1% mencionaron tener percepciones altas,

también presenta semejanza con la investigacion de Gutiérrez y Sullcahuaman (27),
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realizado en Callao en el 2022, donde se determinaron que las percepciones de la
calidad de las atenciones fueron regulares en 85,0% y el 15,0% de percepciones

maternas fueron malas.

Asi mismo, difiere del trabajo de investigacion de Quenaya (12), donde se
encontraron percepciones favorables en el 90,4%, de igual forma difiere de lo
estudiado por Muschi (22), debido a que encontré 93,0% de percepciones
maternas fueron favorables. De acuerdo a la OMS, la calidad de los cuidados viene
a ser el nivel en que los servicios de salud aumentan la probabilidad de que se
obtengan los resultados de salud que se esperan para las comunidades y las
personas. Tiene fundamento en conocimientos profesionales que se respaldan por
las evidencias y es fundamental para que se alcance la cobertura global en salud.
A medida que los paises se proponen a lograr la salud a nivel universal, resultan
cruciales las evaluaciones minuciosas de calidad de los servicios y atenciones

médicas como en los consultorios CRED (40).

En relacion a las percepciones regulares que mostraron las madres sobre la
calidad de las atenciones de los enfermeros en el consultorio CRED, presenta
como significado que, las madres realizan estimaciones de que los servicios
proporcionados satisfacen las expectativas basicas, pero no presentan
estandares de calidez, equidad y calidad en las atenciones de los servicios de
CRED, no hay satisfacciones totales , pero también no existen quejas resaltantes,
lo que significa campos de oportunidades para que se optimicen los consultorios.
Se necesita que la DIRESA, facilite y promueva los accesos de los enfermeros a
capacitaciones, especializaciones en el campo de CRED y garantizar que estos
profesionales cuenten con saberes completos y actualizados de las normativas,

que rigen en los controles de crecimiento y desarrollo.

En relacion al objetivo especifico 1, el cual fue identificar las percepciones maternas
de la dimension fiabilidad, en el consultorio CRED, Centro de Salud de Carmen Alto,
Ayacucho-2025; en la Tabla N°02 se muestra que en la dimension fiabilidad 60,0%
de las madres presentaron percepciones regulares, 31,4% percepciones buenas y

que 8,6% tuvieron percepciones malas. Estos resultados coinciden con la
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investigacion de Muschi (22), donde se determiné que el 57,4% fueron percepciones
maternas regulares acerca de la calidad de las atenciones en el consultorio CRED,
asi mismo coincide con el trabajo de investigacion de Gutiérrez y Sullcahuaman (27)
donde determinaron que el 73,8% de las percepciones maternas fueron regulares
acerca de la calidad de servicios en la dimension fiabilidad. De igual manera,
coinciden con la investigaciéon de Luna y Fraga (25), donde encontraron que el
49,1% de las percepciones maternas fueron regulares en la dimension fiabilidad,
Sin embargo, difiere de la investigacién de Cacsire (23) donde se encontraron que
97,8% de las percepciones maternas fueron buenas, También hay diferencias con
la investigacion de Pucllas (26), donde el 60,0% de las percepciones maternas

fueron favorables en relaciéon a esta dimension.

Con la informacién encontrada en la dimension fiabilidad, donde hay predominio de
percepciones maternas regulares, se puede inferir que las madres sintieron que las
atenciones proporcionadas por las enfermeras no siempre fueron seguras,
confiables o constantes, debido a que la confiabilidad, también denominada como
fiabilidad o congruencia, es una de las dimensiones importantes para la valoracion
de la calidad de los cuidados de salud. Las madres sintieron que los profesionales
del servicio de CRED cumplieron las medidas que se prometieron a las pacientes,
también como con las atenciones de forma continua y sin errores, o los hechos de
fomentacion para que los pacientes confien en las competencias y conocimientos
del personal de salud y con respuestas apropiadas frente a eventos inesperados.
Por esta razén, es importante el fortalecimiento de la supervisién y acompanamiento
del servicio de CRED, garantizando los recursos requeridos (materiales,
infraestructuras y humanos) que hacen posible que el profesional enfermero
proporciona atenciones integrales, oportunas y centradas en los requerimientos de

los nifos.

Con relacién a la finalidad especifica 2, la cual fue identificar las percepciones
maternas de la dimensién capacidad de respuesta en el servicio CRED, Centro de
Salud de Carmen Alto, Ayacucho-2025; y conforme a los datos de la Tabla N° 03 se
observa que en la dimensiéon de capacidad de respuesta 56,2% de las madres

presentaron percepciones regulares, el 40,0% tuvieron percepciones buenas y el
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3,8% mencionaron tener percepciones malas. Estos resultados fueron similares con
la investigacién de Gutiérrez y Sullcahuaman (27) donde determinaron que las
percepciones maternas regulares acerca de la calidad de servicios en esta
dimension fueron del 52,5%, de la misma manera, presenta semejanza con la
investigacion de Pucllas (26), quien determind que 45% de las percepciones
maternas fueron favorables y que 55% de las percepciones maternas fueron
desfavorables. Sin embargo, presenta diferencias con el trabajo de investigacion de
Flores (24), quien hizo su estudio en Lima en el 2024, determinando un 79,0% de
percepciones maternas de calidad de servicio alto. De la misma manera, se
diferencié con el estudio de Cacsire (23) quien determind 96,7% de percepciones

maternas fueron buenas.

Las percepciones regulares que mostraron las madres en la dimension capacidad
de respuesta de la calidad del cuidado, tiene como significado que la calidad es solo
aceptable, que no se cumple en su totalidad con lo esperado por las madres, o que
requieren realizar mejoras notables en lo referente a la pertinencia y rapidez de la
solucion proporcionada frente a las preguntas que realizan las madres, también
tiene el significado de que se presentan faltas o retrasos de eficiencia no tan 6ptimas
para las madres. Por esta razon, se requiere la implementacion de acciones que
estén orientadas a fortalecer las competencias de los enfermeros en las
comunicaciones y evaluaciones efectivas, garantizando seguimientos
personalizados y constantes a los nifios, mejorando la organizacién del servicio
CRED para que se eviten sobrecargas en el servicio, fomentando climas de
confianza y respeto que motivan las participaciones activas de las madres en los

cuidados de sus menores hijos.

En cuanto al objetivo especifico 3, respecto de identificar la percepcién materna
de la dimension seguridad en el consultorio de CRED, Centro de Salud de Carmen
Alto, Ayacucho-2025, en |la Tabla N°04 se observa que en la dimensién seguridad,
49,5% de las madres presentaron percepciones regulares, 42,9% percepciones
buenas y 78,6% tuvieron percepciones malas. Estos datos obtenidos coinciden
con la investigaciéon de Luna y Fraga (25), quienes encontraron en la dimensién

de seguridad que 51,5% de las madres presentaron percepciones regulares y
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36,8% tuvieron percepciones bajas, también coincide con la investigacion de
Pucllas (26), donde se determiné 69% de percepciones maternas favorables y
31% de percepciones desfavorables. Asi mismo, presenta diferencias con el
trabajo de investigacion de Cacsire (23) quien encontré que 92,4% de las
percepciones maternas fueron buenas, 7,6% de las percepciones maternas fueron
regulares. Asi también, tiene diferencias con el trabajo de investigacién de Flores
(24), quien determind 89,5% presentaron percepciones maternas altas y 7,1%

percepciones medias.

De acuerdo a estos resultados, las percepciones maternas en la dimension
seguridad fueron regulares, lo que muestra la presencia de esfuerzos basicos para
la proteccion del bienestar e integridad de sus menores hijos, a pesar que se
identificaron debilidades o sucesos que ocasionan dudas acerca de la seguridad
de las atenciones, como en las vacunaciones sin riesgos o las mediciones
confiables de las medidas antropométricas. Esto muestra que, si bien se hace el
cumplimiento de condiciones minimas, no se garantiza totalmente la seguridad, lo
que podria afectar la confiabilidad materna en la calidad del cuidado. Por esta
razon, se evidencia a que se fortalezca esta dimension por medio de actividades
que ayuden a mejorar la confianza, disminuyan los riesgos que se perciben y se
refuerce la preparacion del profesional en aspectos claves que se relacionan con

la seguridad de los nifios en su control CRED.

Con relacion a la finalidad 4, el cual fue identificar la percepcién materna de la
dimension empatia en el consultorio de CRED, Centro de Salud de Carmen Alto,
Ayacucho-2025; En la Tabla N°05 se observa que en la dimension empatia, 50,5%
de las madres presentaron percepciones regulares, 40,9% tuvieron percepciones
buenas y 8,6% mencionaron tener percepciones malas. Estos resultados
coinciden con la investigacion de Gutiérrez y Sullcahuaman (27), quienes
encontraron en esta dimension que 58,8% de las madres presentaron
percepciones regulares, asi mismo son similares al estudio de Pucllas (26), quien

determind 54% de percepciones maternas desfavorables y 46% de percepciones
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favorables. Sin embargo, estos resultados se diferencian de la investigacién de
Flores (24), quien determin6 85,7% de percepciones maternas con una calidad

alta.

Las percepciones regulares de la empatia en el servicio CRED, implican que las
madres percibieron que sus tratos con los profesionales no fueron ni muy
empaticos ni muy insensibles, sino que las percibieron aceptables, sin que
sobresalgan por comprensiones intensas de lo que sienten ni por ausencias
significativas de ella, esto podria mostrar que las atenciones fueron respetuosas
y funcionales, pero no presentan vinculos humanos extras que ocasionan
experiencias realmente confiables y positivas. Para que las atenciones sean de
buena calidad, es fundamental la empatia, puesto que supone comprender,
respetar y validar las emociones de otras personas para que se optimicen los
resultados de los pacientes y las relaciones. Por esta razén, se requiere el
fortalecimiento de las habilidades comunicativas y empaticas, llevando a cabo
capacitaciones sobre la promocion de salud, construyendo materiales de
educacion a los que se puedan acceder y usando recursos con didactica que sean
actualizados, con la finalidad de mejorar las relaciones con las madres y aumentar

sus percepciones positivas en relacion a la calidad de servicio proporcionada.

Por ultimo, en cuanto al objetivo especifico 5, sobre identificar percepcién materna
de la dimensién elementos tangibles en el consultorio de CRED, Centro de Salud
de Carmen Alto, Ayacucho-2025; en la Tabla N°06 se muestra que, en la
dimension de elementos tangibles, 49,5% de las madres presentaron
percepciones buenas, 41,0% tuvieron percepciones regulares y 9,5%
mencionaron tener percepciones malas. Estos resultados coinciden con la
investigacion de Cacsire (23), quien determind que, en esta dimension, 88,0% de
las percepciones maternas fueron buenas, también coincide con el estudio de
Flores (24), quien encontré que 79,5% presentaron percepciones maternas altas
en esta dimensién, de la misma manera coincide con la investigacién de Galindo
(28), quien determin6é en esta dimension, 53,0% de las madres presentaron
satisfacciones altas. Sin embargo, estos datos obtenidos son diferentes al de la
investigacion de Luna y Fraga (25), quienes determinaron que 47,4%
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percepciones maternas fueron medio en esta dimension, de igual forma, no
coinciden con la investigacion de Gutiérrez y Sullcahuaman (27), quienes

encontraron que un 83,8% de percepciones maternas fueron regular.

De acuerdo a los resultados, las altas percepciones que presentaron las madres,
presentan percepciones positivas sobre la limpieza, equipos modernos, las
apariencias personales y los disefios generales del centro de salud, es decir, la
institucion proyecta y comunica imagen de cuidado y profesionalismo por medio de
su ambiente tangible y visible. Por esta razon, se requiere hacer mantenimientos
continuos de la infraestructura y poseer equipos en buenos estados, hacer
encuestas a madres para que se las entiendan como perciben realmente los
elementos tangibles, hacer capacitaciones permanentes del personal sobre la
atencion de calidad a los clientes, presentaciones personales, como también
monitorizaciones internas programadas, para que se verifiquen los estandares

fisicos de los cuidados.
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CONCLUSIONES

1. Se logro identificar que 68,6% de las percepciones maternas sobre la calidad
de atencidén fueron regulares, 18,1% tuvieron percepciones buenas y 13,3%
percepciones malas, esto mostré un predominio de la percepcion regular de la
calidad de atencién de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud
Carmen Alto, Ayacucho-2025.

2. Se identificd que en la dimension fiabilidad un 60,0% de las percepciones
maternas fueron regulares, 31,4% tuvieron percepciones buenas y 8,6%
presentaron percepciones malas.

3. Se identificd que en la dimensién de capacidad de respuesta el 56,2% tuvieron
percepciones maternas regulares, 40,0% presentaron percepciones maternas
buenas y que el 3,8% presentaron percepciones malas.

4. Se identific6 que en la dimensién seguridad el 49,5% de las percepciones
maternas fueron regulares, 42,9% presentaron percepciones buenas y 7,6%
presentaron percepciones malas.

5. Se identifico que en la dimension empatia el 50,5% de las percepciones
maternas fueron regulares, 40,9% presentaron percepciones buenas y 8,6%
presentaron percepciones malas.

6. Se identificé que en la dimension de elementos tangibles el 49,5% de las
percepciones maternas fueron buenas, 41,0% presentaron percepciones

regulares y 9,5% presentaron percepciones malas.
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1.

RECOMENDACIONES

A la DIRESA, promover y facilitar el acceso del personal de enfermeria a
programas de procesos de capacitacion, especializacion en el area de CRED y
asegurar que las enfermeras (os) cuenten con un conocimiento completo y
actualizado de la normativa, que rige el control del crecimiento y desarrollo. Esto
se plantea como una estrategia esencial para fortalecer sus competencias y

optimizar la calidad de la atencion brindada del nifio.

Al Gerente del Centro de Salud, fortalecer el acompafiamiento y supervision del
consultorio de CRED, garantizar los recursos necesarios (humanos, materiales
y de infraestructura) que permitan al personal de enfermeria brindar una atencién

integral, oportuna y centrada en las necesidades del nifio.

A la jefa del servicio de CRED, implementar acciones orientadas al
fortalecimiento de las competencias del personal de enfermeria en evaluacion y
comunicacion efectiva, garantizar un seguimiento individualizado y constante a
los nifios, mejorar la organizacion del consultorio CRED para evitar la sobrecarga
de atencion, fomentar un clima de respeto y confianza que motive la participaciéon

activa de las madres en el desarrollo y cuidado de sus hijos.

Al personal de enfermeria del consultorio CRED, fortalecer sus habilidades de
comunicacion y empatia; realizando capacitaciones de promocién de la salud,
elaborando materiales educativos accesibles y utilizando recursos didacticos
actualizados, con el fin de mejorar la interaccién con las madres y elevar su

percepcion positiva sobre la calidad de la atencidn brindada.
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ANEXO N°01
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION MATERNA DE
LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA EN EL
CONSULTORIO CRED

I.  INSTRUCCIONES:

Buen dia, somos egresadas de la Facultad de Enfermeria de la UNSCH vy el presente
cuestionario, tiene por objetivo recolectar su valiosa informacion sobre su percepcion de la
calidad de la atencion de enfermeria en el servicio CRED. Por favor sirvase contestar todas
las preguntas, sabiendo que sus respuestas son de caracter andnimo y solo seran usados con

fines de investigacion, gracias.

Llene adecuadamente las respuestas con un aspa (X) que usted crea conveniente

respondiendo con objetividad y sinceridad las siguientes preguntas:

II. DATOS GENERALES DE LA ENCUESTADA

2. Grado de instruccion
Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior técnico () Superior universitario ()
3. Edad del nifio o nifia

a. 0a 12 meses
b. 13 a 24 meses
¢. 25 a36 meses
d. 37 a48 meses
e. 49 a 60 meses

III. PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION
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Marque con un aspa (X) en cualquiera de los casilleros, segiin lo que Ud. ha percibido cuando el

profesional de enfermeria ha atendido a su nifio en el control de crecimiento y desarrollo:

1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Buena Muy buena
N© Dimension: Fiabilidad 1(2|3|4]5
1 (Como califica usted el tiempo de espera en la atencion del servicio

de crecimiento y desarrollo?

2 (Como califica usted la atencion del personal de turno con respecto
al orden de llegada de los pacientes?

3 (Como califica usted la privacidad brindada por el personal de salud
durante su atencion del control de CRED?

4 (Como califica usted los equipos con los que fue atendido durante el
control y desarrollo?

5 (Como califica usted el desempefio de atencion del personal del
servicio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud de Carmen
Alto?
N° | Dimension: Capacidad de respuesta 112(3|4]|5

6 (En qué medida califica usted la amabilidad del personal al ser
atendido en el consultorio de CRED?

7 (Coémo califica usted el trato o cortesia del personal de enfermeria
al ser atendido en el consultorio de crecimiento y desarrollo?

8 (Como califica usted el tiempo que le brindo el personal de
enfermeria de turno para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

N° | Dimension: Seguridad 112(3|4|5

9 (Coémo califica usted la informacion recibida por parte del personal
de enfermeria de turno?

10 | (Como califica usted la labor ejercida por el personal de enfermeria
durante su atencién?

11 | (Como califica usted la confianza brindada por el personal de
enfermeria durante su atencion?
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N° | Dimension: Empatia

12 | (Coémo califica usted al personal de enfermeria durante su atencion
sobre el interés que mostr6 para solucionar sus inquietudes?

13 | (Como califica usted la amabilidad de atenciéon del personal de
enfermeria en el consultorio de CRED?

14 | ;Cémo califica usted la orientacion y explicacion para su
tratamiento brindada por el personal de salud posterior a su problema
de salud?

15 | (Coémo califica usted la paciencia y comprension brindada por el
personal de enfermeria en el consultorio CRED?

N° | Dimension: Elementos tangibles

16 | (Como califica usted la limpieza y el uniforme que lleva el personal
de enfermeria?

17 | ¢(El servicio de crecimiento y desarrollo cuenta con equipos
modernos disponibles y materiales necesarios para su atenciéon?

18 | ¢(Cdémo califica usted la limpieza y orden de las instalaciones del
consultorio de CRED del Centro de Salud Carmen Alto?

19 | (Como califica usted la ubicacion de la sala de espera del consultorio
de CRED?

20 | (Como califica usted la iluminacion del consultorio de CRED?

- Adaptado de Gutiérrez y Sullcahuaman (27)
jGracias por su participacion j
LEYENDA

Estructura: Posee 20 preguntas, divididas en las siguientes dimensiones:

-Dimension fiabilidad: 5 preguntas (1 al 5)

-Dimension capacidad de respuesta: 3 preguntas (6 al 8)

- Dimension seguridad: 3 preguntas (9 al 11)

-Dimension empatia: 4 preguntas (12 al 15)
-Dimension elementos tangibles: 5 preguntas (16 al 20)

Construccion de alternativas:
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En forma Likert: Muy malo (1), malo (2), regular (3), bueno (4), muy bueno (5)

Baremos y puntuaciones:

Variable Mala Regular Buena
Calidad de atencion 20 - 67 68 - 77 78 — 100
Dimensiones Mala Regular Buena
Fiabilidad 5-15 16 - 19 20-25
Capacidad de respuesta 3-8 9-11 12-15
Seguridad 3-9 10-11 12-15
Empatia 4-12 13-15 16 - 20
Elementos tangibles 5-15 16 - 18 19-25
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ANEXO N°02

Validacion de Juicio De Expertos

Aspectos generales:

1.1 Apellidos y nombre del informante (experto)

FORMATO DE JUCIOS DE EXPERTOS

: %3;;\.1\030 nWé\Dfia S&‘J{\“

1.2 Grado académico del experto:....... Dectora o Odud Pylsica

1.3 Profesién del experto: %\}"”‘W
1.4 Institucion donde labora el experto: \9950“

1.5 Cargo de desempeno: .......... 0N e

1.6 Denominacién del

instrumento:

e CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD
DE ATENCION DE ENFERMERIA.

1.7 Autor del instrumento: adaptado de Gutiérrez J, Sullcahuaman S.
1.8 Titulo de investigacion: PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD DE ATENCION

DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED, CENTRO DE SALUD CARMEN
ALTO, AYACUCHO-2025. ‘

Criterios de validacion:

INDICADORES DE Sl | NO | OBSERVACIONES
CRITERIOS EVALUACION DEL
INSTRUMENTO
Estan formulados con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado que facilita su \[
compresion
Estan expresados en conductas Ny
2.0BJETIVIDAD observables, medibles.
Existe una organizacién légica en
3.CONSISTENCIA | los contenidos y relacién con la V4
teoria
Existe la relacién de los contenidos
4.COHERENCIA | con el indicador de la variable \/
Las categorias de respuesta y sus
5.PERTINENCIA valores son apropiados X
Sop suficientes la cantidad y
6.SUFICIENCIA | calidad de ftems presentados en el | Y.
instrumento
SUTAMATORIA PARCIAL Z
SUMATORIA TOTAL A
Observaciones:

i~}
=
=
3]
=

ingz

*reeescsunnssens,

20 Mendoza -

SELLO Y HRMADEL EXPERTO
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FORMATO DE JUCIOS DE EXPERTOS

Aspectos generales: ‘ - '
1.1 Apellidos y nombre del informante (experto):...’b..&.&\e?}.t: ?A‘,’M' R E&U"*‘li"* Lo
1.2 Grado académico del experta:.... Decer, v Sk Ciblice "

D {
1.3 Profesion del experto: Lheeatede  on  Calrruane

..................................................................................

1.4 Institucién donde labora el experto; . Faesl\eds i Gemces &y Lo CGd _vnasten

....................................................................

1.5 Cargo de desempeiio: .. 228\ ......vrvveeeseeeesesssssesene s

1.6 Denominacién del instrumento:
o CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD

DE ATENCION DE ENFERMERIA.

1.7 Autor del instrumento: adaptado de Gutiérrez J, Sullcahuamén S.

1.8 Titulo de investigacién: PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED, CENTRO DE SALUD CARMEN
ALTO, AYACUCHO-2025.

Criterios de validacién:

INDICADORES DE EVALUACION | SI | NO | OBSERVACIONES
CRITERIOS DEL INSTRUMENTO

Estan formulados con lenguaje

" |1. CLARIDAD apropiado que facilita su K

compresion
Estdn expresados en conductas

% ORIETIVIRAD observables, medibles. X
Existe una organizacion Idgica en

3. CONSISTENCIA| los contenidos y relacién con la ><
teorfa
Existe la relacién de los contenidos

4. COHERENCIA | con elindicador de la variable <

5. PERTINENCIA Las categorias de respuesta y sus )(
valores son apropiados
Son suficientes la cantidad y

6. SUFICIENCIA | calidad de items presentados en el e
instrumento

SUTAMATORIA PARCIAL b

SUMATORIA TOTAL A

Observaciones:

Q&ﬁl Ayacucho, julio del 2025,

SELLO Y FIRMA DEL EXPERTO
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FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS
Aspectos generales: Q
1.1 Apellidos y nombre del informaptefexperto):...|. [...-%<: (A'“C"‘s.ﬂ/ze e, 05( woe
1.2 Grado académico del expet I'T C;._ Cen STV.5. e buass (f/..e,wu M&'Se' Ul'Cl S, (L&J(,(
1.3 Profesién del experto: .. C. ...... z,.(ﬁ.#.km.{k...{..% ..... TR T
1.4 Institucién donde labora el gxperto: Ccﬁ(« i S%D\._j ..... M._[E ae fOFT
1.5 Cargo de desempeiio: . eebee B T 3 2 I 2. 7 2o S Cf«(/’t /4 o. N o,
1.6 Denominacidn del instrumento:
+  CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD
DE ATENCION DE ENFERMERIA.
1.7 Autor del instrumento: adaptado de Gutiérrez J, Sullcahuamén S.
1.8 Titulo de investigacion: PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED, CENTRO DE SALUD
CARMEN ALTO, AYACUCHO-2025.

Criterios de validacion:

CRITERIOS INDICADORES DE EVALUACION DEL| SI | NO| OBSERVACIONES
INSTRUMENTO

1. CLARIDAD Estin  formulados con lenguaje X
apropiado que facilita su comprension.

2. OBJETIVIDAD | Estain  expresados en  conductas
observables, medibles.

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacién logica en los
contenidos y relacion con la teoria.

4. COHERENCIA Existe la relacion de los contenidos con e
indicador de la variable.

5.PERTINENCIA | Las categorias de respuesta y sus valores
son apropiados.

RI® | =

X

6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de
items presentados en el instrumento.

SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL

N ke

Ayacucho, agosto del 2025.

ELLO f F@M\/DEL PERTO
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FORMATO DE JUCIOS DE EXPERTOS
Aspectos generales:
1.1p:pellidos y nombre del informante (experto):...éf.é...({./ﬁ ..... /’//Zﬂ/\/ CO Wilrzey
1.2 Grado académico del experto:. ﬂﬂmo .....................................................
1.3 Profesién del experto: ///C*WfNFf’?"*MzA
14 Institucién donde labora el experto: (82 £e@, 472, ~ LIS CH T
1.5 Cargo de desempefio: .., A S'/5 776421, L) . DOCESern
1.6 Denominacién del instrumento:
+  CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD
DE ATENCION DE ENFERMERIA.
1.7 Autor del instrumento: adaptado de Gutiérrez J, Sullcahuaman S.
1.8 Titulo de investigacién: PERCEPCION MATERNA DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE ENFERMERIA EN EL CONSULTORIO DE CRED, CENTRO DE SALUD CARMEN
ALTO, AYACUCHO-2025.

Criterios de validacién:

INDICADORES DE SI | NO | OBSERVACIONES
CRITERIOS EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

Estan formulados con lenguaje
1. CLARIDAD apropiado que facilta su
compresion

Estan expresados en conductas
2.0BJETMIDAD | o carvables, médibles.
Existe una organizacion légica en
3.CONSISTENCIA | los contenidos y relacién con la

s
4
teoria ¥ >°
>o
)ﬂ
)ﬂ

Existe la relacion de los contenidos
4.COHERENCIA | con el indicador de la variable

Las categorias de respuesta y sus
S.PERTINENCIA valores son apropiados

Son suficientes la cantidad vy
6.SUFICIENCIA | calidad de items presentados en el
instrumento

SUTAMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL
Observaciones:

AYACUCHD Ayacucho, agosto del 2025.

® OIRECCION REG
£y RELY MEN ALT

L DE SAL
CLA

. Legufa Francc
" SALUD PUBLICA
AT

/ SELLOY FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO N°03
Solicitud al Centro de Salud de Carmen Alto

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
U NSC SALUD

“Afio de la Recuperacién y Consolidacién de la Economia Peruana”

Ayacucho, agosto 20 de 2025

OFICIO N2 045 -2025-UNSCH- FCSA/D

Sefior: -
EDME GONZALES AEDO
Gerente del.Centro_ de Salud Carmen Alto.

CIUDAD. -

ASUNTO: Autorizacién para desarrollo de trabajo de investigacion.

Es grato dirigirme a usted a nombre de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, con la finalidad de presentar alas
egresadas Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ Y Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO,
quienes estan ejecutando el Proyecto de Tesis titulado: Percepciéon materna de la
Calidad de atencién de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen
Alto, Ayacucho — 2025. Por lo cual solicito a usted autorizar y brindar facilidades para

que tenga acceso al personal de salud de la Institucién e informaciones necesarias

que recabar en la Micro Red Clas del Centro de Salud de Carmen Alto.

Seguro de contar con su apoyo, aprovecho la circunstancia para manifestarle
mi consideracién y estima personal.

Atentamente,

UNIVERSIDAD N@C.!’%t;l\&lkbﬁ x
Qw SRsTSaAL IR
C. c' -----------
Archivo Dr. José
JAYM/ wrf

fawsmans

Mujica

75



CENTRO DE SALUD CARMEN ALTO t
 PRSE A ...L:‘Ez Aalt QA

gé wectonza yonlizor oA %Q/)

b ?fhwz{»'fva i % T2 episins oo Aernd
2% ;/QW a/ff!éxaaav b B fo sraev7X
2 L jz S > e, Pl o PRSTIN (27
/yémzéo— Zozs B .

E Gormen 0 0, _dgos o

76



ANEXO N°04
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

Percepcion materna de la calidad de atenciéon de enfermeria en el consultorio de
CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O con DNI.................. he sido
informada que las sefioritas bachilleras de la carrera profesional de Enfermeria de la
Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, estan investigando sobre la
Percepcion materna de la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de
CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025. Declaro que he recibido
informacion suficiente sobre la investigacion para la cual se le pide mi participacion.
Se me garantizé que toda la informaciéon es privada y me reservo el derecho a
abandonarla en cualquier momento. Comprendo que mi participacion es voluntaria y
que incluye participar en el llenado del cuestionario. Por lo dicho ACEPTO
VOLUNTARIAMENTE PARTICIPAR EN LA INVESTIGACION MENCIONADA.

Para que conste firmo al pie de este documento.

Ayacucho ........cooooiiiiiiiiiien, de 2025
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ANEXO 05
RESULTADO ESTADISTICO DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,872 20
TABLA N° 06

Datos sociodemograficos de las madres que acuden al consultorio de
CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025.

N %
18 — 23 anos 17 16,19%
24 — 29 anos 28 26,67%
Edad
30 - 35 ainos 36 34,29%
36 a mas anos 24 22,86%
Primaria 10 9,52%
Grado de Secundaria 67 63,81%
instruccion Superior técnico 20 19,05%
Superior universitario 8 7,62%
0—-12 meses 41 39,05%
13 — 24 meses 32 30,48%
Edad del
25 — 36 meses 19 18,10%
bebé
37 — 48 meses 8 7,62%
49 a 60 meses 5 4,76%
TOTAL 105 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a madres que acuden al consultorio CRED, Centro de salud
Carmen Alto - 2025
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ANEXO 07
Base de datos del trabajo de investigacion de analizados en el programa
estadistico SPSS

3 *5PS5 2025 AGOSTO.5av [ ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

B e BLA0 A BE .19

Nombre Tipo Anchura | Decimales|  Etiqueta Valores Perdidos | Columnas | Alineacién Medida Rol
1 Madre Numérico |8 0 d Ninguna Ninguna 5 Derecha @ Nominal N Entrada B
2 Edad Numérico |8 0 Edad {1,18.223 _ Ninguna 3 Derecha | @ Nominal N Entrada
3 Sexo Numérico |8 0 Sexo {1, Femenin_.. Ninguna 3 Derecha | @ Nominal N Entrada
4 Gra_ins Numérico |8 0 Grado de instru... {1, Primaria)... Ninguna 3 Derecha | @ Nominal N Entrada
5 Edsd bb  MNumérico 8 0 Edad del bebé {1, 02 12 m._. Ninguna 3 Derecha | & Nominal N Entrada
6 Pl Numérico |8 0 ot {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal N Entrada
7 p2 Numérico |8 0 o2 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal N Entrada
8 3 Numérico |8 0 p3 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal N Entrada
9 p Numérico |8 0 pd {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal N Entrada ]
10 5 Numérico |8 0 05 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
1 6 Numérico |8 0 06 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
12 |p7 Numérico |8 0 o7 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
13 8 Numérico |8 0 08 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
4 | Numérico |8 0 09 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
15 P10 Numérico |8 0 p10 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
16 |pit Numérico |8 0 o1 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
17 |pi2 Numérico |8 0 pi2 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
13 pi3 Numérico |8 0 p13 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
19 |pi4 Numérico |8 0 pld {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
20 pi5 Numérico |8 0 pl5 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
21 P16 Numérico |8 0 o6 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
2 pi7 Numérico |8 0 o7 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
2 pi8 Numérico |8 0 pl8 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada
24 p19 Numérico |8 0 p19 {1, Muy mal__. Ninguna 3 Derecha | & Nominal e Entrada =
[T I

Vista de datos | Vista de variables|

IBM SPS$ Statistics Processor estd listo Unicode:ON

"\_‘ﬂ *5PSS 2025 AGOSTO sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — a X

Arthivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utlidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

AR e~ BLAM K BE 19

1: Madre 1 Visible: 26 de 26 variables

& Madre| g Edad ¢ Sexo| b Gra ins | ¢ Edad bb| & pt | &b p2|| b p3| dbpd | dhps| o p6| & p7| dbpd | dhpd| dbp10| dhpit| dhpi2 | hpt3 |dhptd dhpts| dhpt6| dhpt7 |hpB| ¢

oo || ~i||o|en| e[ e ro ||~

PSP B PO B N A R CY R ) VS N R O B e O R P el
P T [P N Py I N B S B PR TR TR TR RSN I O3 FY R R G
S VY SO POV (PO P PP S PO [PV [P U (PSS B v B P (S S P S Y
T e R RIS PSR O g PN P O S P e )
PSPV R PV N TV PP 9P I P ) [ P ) PR P PR PSP P D
N P N T N N N A N S N N NS
e S (PR TV P ) T (S [ PO g PR P (PN P P
P S O N e o B S P 0% [F SV O g S P (S PSP P P
PO O U0 S ) PN S R S (P I SO [ O R PR P S PSR IR I Y

PSS QS S S S S P ) S G DT P N N R R N
T S N T o I S P P O I VS T (S P ) R R g
R P N S S T VS S0) I vy PR P S P P e ey oty
P PSS QS S S S TR P Y R PO DTS PR I PN R I P )
P P N L P PR S ) SR I P P P S S P ey oy
PRI S S S S S R N P Y R P P S T I R g e}
P S S N B I S N ) e I PV P N T Py D P Py e
P S N I P S I PN S S ) P S S PO P S P P P D P )
P S P O L Uy P IS I O S 50 P P (P P P P S P P )
S R P PN L S R I S S ) P ) VS P P S P P T e )
PSS P S N S S PSS P S TS P N S P N P

[ElI

[ —cco——————————————————————————————— [H

Vista de datos| Vista de variables

1Bl SPSS Statistics Processor estd listo Unicode ON

O Bisqueda
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Ea *5PSS 2025 AGOSTO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Gréficos

Analizar

Editar Ver Datos Iransformar A

Archiva

TR M e BLAE 8 B

[1: Madre

|visible: 26 de 26 variables

@

<
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=
% |
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s
€ |
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<
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% |
% |
N
€ |
%
i
8 |
%
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il
s
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F
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[

Ir]

& Gra_ins

& Sexol

|&> Madre | Edad

27

37

I

23

24

25

26

27

28

29

32

34

36
37

39
40

“

[Unicode:oN |

[IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

20:42
2025

18/09/.
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g
z
a
Q

Ea *5PS5 2025 AGOSTO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda
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ANEXO N°08

Aplicacion de la encuesta a las madres que asistieron al consultorio CRED
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ANEXO N° 09
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Percepcion materna de la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen
Alto, Ayacucho-2025.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO
METODOLOGICO
¢,Cual es la OBJETIVO GENERAL.: Percepcion Tipo de
percepcion e Determinar la percepcion materna de la | investigacion
materna de la materna de la calidad de calidad de | Tipo aplicada, de
calidad de atencién de enfermeria en el atencion  del | disefio no
atencion de consultorio de  CRED, personal  de | experimental y nivel
enfermeria en el Centro de Salud Carmen enfermeria. descriptivo.
consultorio de Alto, Ayacucho-2025. Poblacion
CRe0. ot | 0g envos Especicos rocsses L poniein e s
Alto,  Ayacucho- | e |dentificar la  percepcidn - Fiabilidad asistieron al servicio
20257 materna de la dimension - Capacidad de crecimiento vy
fiabilidad en el consultorio de de respuesta | gesarrollo del Centro
CRED, Centro de Salud de - Seguridad de Salud de Carmen
Carmen Alto, Ayacucho-2025. - Empatia Alto.
e |dentificar la ercepcion ) Elementos Muestra
P P tangibles La muestra

materna de

Ayacucho-2025.

e |dentificar la
materna de

la dimension
capacidad de respuesta en el
consultorio de CRED, Centro
de Salud de Carmen Alto,

percepcion
la dimension
seguridad en el consultorio de
CRED, Centro de Salud de
Carmen Alto, Ayacucho-2025.

representativa estuvo
constituida por 105
madres que asistieron
al servicio de
crecimiento y
desarrollo del Centro
de Salud de Carmen
Alto.

Analisis estadistico
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e |dentificar la  percepcion

materna de la dimension
empatia en el consultorio de
CRED, Centro de Salud de
Carmen Alto, Ayacucho-2025.

Identificar la  percepcion
materna de la dimension
elementos tangibles en el
consultorio de CRED, Centro
de Salud de Carmen Alto,
Ayacucho-2025.

Analisis estadistico
haciendo uso del
software  estadistico
IBM SPSS Statistics v
22 y Microsoft office
Excel v 2019 con
tablas y figuras.
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

RESOLUCION DECANAL N°808 -2025- FCSA -UNSCH-D

En la ciudad de Ayacucho siendo las 11: 10 horas del dfa 31 de octubre del afio dos mil veinticinco, se
reunieron en el Auditorio de la Escuela Profesional de enfermeria los docentes miembros jurados de
la Escuela Profesional de Enfermeria, para el acto de sustentacion de trabajo de tesis titulada:
Percepcién materna de la calidad de atencién de enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de
Salud Carmen Alto, Ayacucho-2025, presentado por la Bachiller: Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO
y Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ, para optar el titulo profesional de Licenciada en Enfermeria.

Miembros del Jurado de Sustentacién conformado por:

Presidente : Prof. Edward Eusebio Barboza Palomino (Delegado por el decano)
Miembros : Prof. Julia Cristina Salcedo Cancho
: Prof. Luz Elena Quispe Loayza
Asesor : Prof. Lidia Gonzdlez Paucarhuanca
Secretaria Docente : Prof. Nancy Aquino Risco

Con el quorum de reglamento se inicié la sustentacién de tesis, el presidente del Jurado Evaluador
Prof. Edward Eusebio Barboza Palomino, quien solicita a la secretaria Docente a dar lectura a los
documentos presentados por la recurrente, y da algunas indicaciones a las sustentantes. Da inicio'a la
primera parte de la exposicién la Bachiller Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO y continta la segunda
parte de la presentacién la Bachiller Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ, una vez concluida con la
exposicion, el presidente de la comisién solicita a los miembros del jurado evaluador realizar sus
respectivas preguntas, dudas y o aclaraciones, iniciando la: Prof. Julia Cristina Salcedo Cancho, Prof.
Luz Elena Quispe Loayza, de igual forma el Prof. Edward Eusebio Barboza Palomino realiza las
preguntas, dudas y aclaraciones; inmediatamente se da pase a la asesora de tesis Prof. Lidia Gonzélez
Paucarhuanca, para que pueda aclarar algunas preguntas, interrogantes o aclaraciones.

El presidente invita a las sustentantes abandonar el espacio del auditorio de la escuela profesional de
Enfermeria para que puedan proceder con la calificacidn.

RESULTADO DE LA EVALUACION FINAL

Bachiller: Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO

JURADOS TEXTO | EXPOSICION | PREGUNTAS | P.FINAL
Prof. Edward Eusebio Barboza Palomino 18 18 18 18
Prof. Julia Cristina Salcedo Cancho 18 18 18 18
Prof. Luz Elena Quispe Loayza 18 18 18 18
Prof. Lidia Gonzalez Paucarhuanca 18 18 18 18
PROMEDIO FINAL: DIECIOCHO (18)




Bachiller: Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ

JURADOS TEXTO | EXPOSICION | PREGUNTAS | P.FINAL
Prof. Edward Eusebio Barboza Palomino 18 18 18 18
Prof. Julia Cristina Salcedo Cancho 18 18 18 18
Prof. Luz Elena Quispe Loayza 18 18 18 18
Prof. Lidia Gonzalez Paucarhuanca 18 18 18 18

PROMEDIO FINAL : DIECIOCHO (18)

De la evaluacidn realizada por los miembros del jurado calificador, llegaron al siguiente resultado:
Aprobar por Unanimidad a la Bachiller Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO que obtuvo la nota final
de DIECIOCHO ( 18 ), y la Bachiller Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ que obtuvo la nota final de
DIECIOCHO ( 18 ), para lo cual los miembros del jurado evaluador firman al pie del presente, siendo

las trece horas del mismo dia se da por concluido el presente Acto Académico.

Jurado 1

g

sl

Secretaria Docente

Ayacucho, 31 de octubre del 2025




FACULTAD O ESCUELA PROFESIONAL DE

RV B ciencias DE LA SALUD  ENFERMERIA

Nro: 029- 2025

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE TESIS
CON DEPOSITO

EL QUE SUSCRIBE, DIRECTOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
ENFERMERIA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA; (segunda
instancia de verificacién de la originalidad de los trabajos de investigacion de tesis
(borrador final antes de la sustentacion), en el marco del Reglamento de
Originalidad de Trabajos de Investigacién, aprobado por Resolucién N° 039-
2021-UNSCH-CU),

DEJA CONSTANCIA:

Que:
Bach. Cynthia Karyn MENDOZA CANCHO
Bach. Janeth Adela VALLEJO DE LA CRUZ

Con el informe de tesis titulado: Percepciéon materna de la calidad de atencién de
enfermeria en el consultorio de CRED, Centro de Salud Carmen Alto, Ayacucho-
2025. ha sido verificado y sometido al sistema de analisis TURNITIN CON DEPOSITO
mediante el cual se concluye que presenta un porcentaje de 12% de similitud.

Por lo que, se concede la Constancia de Originalidad con Depésito.

Ayacucho, 21 de octubre de 2025.

Dr. Edward E. Barboza Palomino
Adscripcién: Departamento Académico de Enfermeria

Escueda Profesional ENFERMERIA
A, Indegendencia SN, Ayscucho
Chudad Liniversitara - Pab,'y"
Come: e pfarmeindurschetupe
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