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Resumen

La presente investigacion busca describir la atencién que brinda el profesional de
enfermeria, la cual debe ser con calidad y calidez, con el Unico fin de llegar a
satisfacer las necesidades generadas para el paciente y el padre de familia que lo
acompafia. La que tiene como objetivo general determinar como la percepcion de
calidad de atencién del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de
los padres en el servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas
Lima — Peru, 2019. La metodologia de estudio fue de tipo Aplicada, en base a un
método hipotético-deductivo, a nivel Descriptivo — Correlacional, con un enfoque
cuantitativo, no experimental de corte transversal, a una muestra de 175 padres
de familia; la técnica empleada es la encuesta, el instrumento aplicado fue el
cuestionario del modelo SERVPERF y el cuestionario de satisfaccion de los
padres, los que contaron con una confiabilidad segun valor de a-Cronbach >
0.969 considerandolo un instrumento confiable para su aplicacion. Resultando
que, de los 79 padres que corresponde a 44.6% refieren estar muy satisfechos en
cuanto a la percepcion de la calidad de atencion y a la atencion brindada por el
personal de enfermeria; asi mismo, 39 padres que corresponde a 22.0% refieren
encontrarse satisfechos en cuanto a la percepciéon y a la atencion brindada.
Concluyendo que, luego de establecer la prueba de normalidad Kolmogorov
Smirnov, indicando que los datos no siguen una distribucién normal, se comprobo
que si existe relacion entre la percepcion de calidad de atencion del personal de
enfermeria en forma positiva — directa entre fuerte y perfecta (Rho de Spearman =

0.782) con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion, padres y pediatrico.
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Abstract

The present investigation seeks to describe the care provided by the nursing
professional, which must be with quality and warmth, with the sole purpose of
meeting the needs generated for the patient and the parent who accompanies
them. The one whose general objective is to determine how the perception of
quality of care of the nursing staff is related to the satisfaction of the parents in the
emergency service of the Hospital de Emergencias Pediatricas Lima - Peru, 2019.
The study methodology was Applied type, based on a hypothetical-deductive
method, at the Descriptive - Correlational level, with a quantitative, non-
experimental, cross-sectional approach, to a sample of 175 parents; the technique
used is the interview, the instrument applied was the SERVPERF model
questionnaire and the parental satisfaction questionnaire, which had a reliability
according to the a-Cronbach value > 0.969, considering it a reliable instrument for
its application. Resulting that, of the 79 parents that corresponds to 44.6% report
being very satisfied in terms of the perception of the quality of care and the care
provided by the nursing staff; likewise, 39 parents, corresponding to 22.0%, report
being satisfied in terms of the perception and care provided. Concluding that, after
establishing the Kolmogorov Smirnov normality test, indicating that the data do not
follow a normal distribution, it was proven that there is a relationship between the
perception of quality of care of the nursing staff in a positive way - direct between
strong and perfect ( Spearman's rho = 0.782) with parental satisfaction in the
emergency service.

Keywords: quality of care, satisfaction, parents and pediatrics.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada la percepcion de calidad de atencion del personal de
enfermeria con relacibn a la satisfaccion de los padres en el Servicio De
Emergencia Del Hospital De Emergencias Pediatricas en Lima. Y como es de
conocimiento la calidad de los servicios es reflejada en la satisfaccion del cliente,
y la calidad percibida se entiende como el resultado de la diferencia entre las
percepciones de los clientes que tienen por el servicio que se brinde.

El instrumento empleado para la investigacion SERVPERF tiene como fin valorar
la calidad del servicio brindado al usuario, desde su perspectiva, teniendo como
propoésito primordial un servicio de calidad, el cual resulta de la percepcion
relacionada o sobresaliente sobre las posibilidades que tiene el cliente en relacion
al servicio recibido. La Organizacion Mundial de la Salud manifiesta para que el
paciente obtengo la satisfaccion de la atencion, es necesario que el servicios de
salud publica o privada deban asegurar un tratamientos con diagndésticos
adecuado en base a una atencion 6ptima sanitaria .

El servicio de emergencia es indispensable en todos hospitales, por encontrarse
abierto las 24 horas del dia. Por tal razon, la unidad de emergencia pediatrica
cumple un papel fundamental por su rapida respuesta en la atencion y esta debe
ser otorgada con calidad al paciente; llegando a formar parte de la primera linea
de atencion en la unidad. Tal es asi que, que hoy en dia los servicios que brinda
la unidad de emergencia debe ser considerado como el lugar con mas alto grado
de insatisfaccion por parte de los usuarios por distintas circunstancias como el
largo tiempo de espera para una atencion, por experiencias de la persona o por

sus familiares.
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La satisfaccion en los usuarios es considerada como un indicador de la calidad en
especial en paises desarrollados, la percepciéon que tienen los pacientes y sus
familiares se relacionan siempre con la calidad de atencion y el servicio recibido,
con lo cual las organizaciones se benefician adquiriendo informacion para para
poder mejorar .

Por tal motivo, se planted este tema de investigacién, compuesta por:

Primer capitulo: Comprendido por el planteamiento del problema, Formulacion del
problema (Problema general y Problemas especifico), los objetivos de la
investigacion (Objetivo general y objetivos especificos), Justificacion y
limitaciones de la Investigacion.

Segundo capitulo: ElI marco tedrico, el cual esta comprendido antecedentes de la
investigacion, bases teodricas, formulacién de hipétesis, (hip6tesis general e
hipétesis especificas).

Tercer capitulo: Metodologia el cual estd comprendido, método,enfoque,tipo,
disefio de la investigacion, poblacion, muestra y muestreo, variables y
operacionalizacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, descripcion
de instrumentos, validacion del instrumento, confiabilidad del
instrumento,procesamiento y analisis de datos y aspectos éticos.

Cuarto capitulo: Presentacion y discusién de los resultados, procesamiento de
datos, prueba de hipétesis y discusion de los resultados

Quinto capitulo: Conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema

La atencion en el &mbito sanitario es uno de los servicios con mayor demanda
a nivel mundial, sobre todo en América Latina y en los paises
subdesarrollados (1). A su vez, el servicio de emergencia es uno de los mas
transitados, por la gran demanda de atenciénQue brindan los profesionales de
salud a los pacientes, por las complicaciones y/o patologias que presentan (2).
Es por tal motivo que@a atencion brinda todo profesional de salud, debe ser
con calidad y calidez, con el Unico fin de llegar a satisfacer las necesidades
generadas para el paciente y el padre de familia que lo acompairia (3).

De los profesionales de la salud que mas destaca, es la prestacion de servicio
en el ambito sanitario es, del profesional de enfermeria, el cual cuenta con una
formacion holistica, humanitaria y cientifica, dirigido a los individuos, familias y
comunidades en sus diferentes etapas de su vida, con el fin de promocionar,
prevenir, curar y rehabilitar las posibles afecciones que presenten (4).

Asi mismo, Dugas (5) en el afio 2020 hace referencia que, el profesional de
enfermeria se le inculca desde su formacién no solo enfocarse en la parte
fisiopatolégica del paciente, la realidad es distinta, siendo este el enfoque
primordial por la situacién que presenta el paciente, dejandose a un lado las
necesidades emocionales tanto del paciente como del familia acompafante; y
tomandole a este Ultimo como un factor externo a la situacion, sintiéndose
privados de la informacion con respecto al familiar atendido en el hospital.
Segun reportes publicados@or la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)

2018 citadas por Bricefio (6) en el afio 2019 sefala que tasas de insatisfaccion
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a nivel mundial, son superiores al 50,0%; en paises de América Latina fluctian
entre 60,0%; como en el caso del pais de México, DelgadoQt al. (6) en el afio
2020 en su estudio encontraron que el 81,5% que es la mayoria refiere un
ambiente incémodo, de los cualesQI 58.4% de pacientes refiere ser tratado
como un numero de cama o un diagnostico y por ultimo el 90.0% de ellos
presencian ruidos durante su atencion.

Y en el Perd, el porcentaje de insatisfaccidon supera el 65,0% en la mayoria de
establecimientos de salud a nivel nacional; como refiere Oliva (7) que, los 96
familiares directos encuestados, el 91,6% percibe una calidad regular en
cuanto al cuidado profesiona@e enfermeria y un nivel de satisfaccion de los
familiares 77,1%.

De igual forma, a nivel local, en los estudios realizado por Ponce (8) en el afio
2018anontré gue el 50% de profesionales de enfermeria del Hospital de
Emergencias Pediatricas, utilizando un lenguaje inadecuado durante la
comunicacién con los padres, dejando un vacio en la comprension y muchas
interrogantes, concluyendo que los padres se muestran insatisfechos en un
62% respecto al trato que brinda la enfermera.

Por lo expuesto lineas arriba se considera importante realizar esta
investigacion, ya que existen pocas investigaciones que abordan este tema,
surge la inquietud de responder ¢Como la percepciénQe la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccién de los
padres en el servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas

Lima — Peru, 2019?
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢,Como la percepcion de la calidad de atencion del personal de enfermeria se
relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia del

Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Pera, 2019?

1.2.2 Problemas especificos

1. ¢Como la percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el
servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Perq,
2019?

2. ¢Como la percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los
padres en el servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas
Lima — Peru, 20197

3. ¢Como la percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el
servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Perq,
2019?

4. ¢Como la percepcion de la dimension empatia en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el
servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Perq,

2019?
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5. ¢Como la percepcion de la dimension elementos tangibles en la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccién de los
padres en el servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas

Lima — Peru, 2019?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar como la percepcion de calidad de atencion del personal de enfermeria

se relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar como la percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los
padres en el servicio de emergencia.

2. ldentificar como la percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la
calidad de atencion del personal de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

3. Identificar como la percepcion de la dimension seguridad en la calidad de
atencién del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los
padres en el servicio de emergencia.

4. Identificar como la percepcion de la dimension empatia en la calidad de
atencién del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia.
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5. Identificar como la percepcion de la dimension elementos tangibles en la
calidad de atenciéon del personal de enfermeria se relaciona con la

satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica:

En esta ocasion, se estara empleado un conjunto de teorias que podran se
empleadas para solucionar el problema abordado, entre ellas estdn en cuanto a
la satisfaccibn que viene hacer un indicador de@valuacién de la calidad del
servicio brindado; por ello, con la presente investigacion se buscara relacionar y
contrastar con el enfoque teorico que fundamentan@i calidad de atencion en los
servicios de salud con la “Teoria del cuidado humanizado de Jean Watson”, con el
enfoque tedrico fundamentada en la satisfaccion del usuario con la teoria de
Maslow, y en base a los resultados que se obtengan, permitiran incrementar y
complementar informacion tedrica relacionada a la satisfaccion de los padres@on
la atencion del personal de enfermeria en el area del servicio de emergencia, que
se constituira como una fuente tedrica de referencia bibliografica para futuros

estudios relacionados a la problemética analizada en esta investigacion (9).
1.4.2 Metodoldgica

La presente investigacion buscara describir de manera factible el comportamiento
de la correlacién de las variablesQaIidad de atencion del personal de enfermeria y
la variable satisfaccion de los padres, para esto se consideraron un conjunto de
herramientas metodoldgicas, especialmente fueron el uso de@nfoque cuantitativo,

tipo de investigacion aplicada, disefio no experimental, con corte trasversal y con
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un nivel correlacional, con ello puede servir de modelo a otras investigaciones que
se desarrollen con igual contexto, estimulando el estudio de la problemética, a fin
de optimizar el servicio y la calidad en el cuidado que se brinda al paciente. Para lo
cual, se empleara el cuestionario del modelo SEVPERF un instrumentoﬂue se
utilizara en la recoleccion de datos los cuales permitir4 evalualmjl percepcion del
cliente acerca de la calidad del servicio que se le brinda, con respecto a la
prestacion que reciben, de esta manera plantear estrategias viables que beneficien

al servicio y al cliente.
1.4.3 Practica

A traveés de las derivaciones obtenidas del presente estudio, nos permitira mejorar
la percepcion de la calidad de atencion del personal de enfermeria con la
satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia, mediante el desarrollo de

programas de formacion continua.

Asimismo, permitira valorar los elementos positivos y negatiVOSQeI cuidado que
brinda el personal de enfermeria, enfocandose en la satisfaccion de los padres de

familia teniendo presente sus expectativas, necesidades y percepciones.
1.4.4 Limitaciones de la Investigacion

La limitacién que se enfrentd fue el tiempo en los tramites administrativos en la

universidad y en el lugar elegido para el desarrolltge la investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacién

+» Antecedentes Internacionales

Zepeda (10), el aflo 2021 tuvo como objetivo “Valorar el nivel de satisfaccién de
los padres del recién nacido en relacidon con la calidad de su cuidado en el
Servicio de Cuidados Intensivos Neonatales” Espafia. Efectué un estudio de
forma descriptiva,@on un enfoque transversal y un disefio no experimental;
utilizando la técnica de la encuesta, a una muestra poblacional conformada por 24
padres de familia. El cuestionario “Care-Q” en version espafol es un instrumento
empleado para este estudio. Los resultados obtenidos en cuanto a la satisfaccion
que exist&on la informacion brindada por el personal de enfermeria en cuanto a
la atencién que se brinda al nifio es clara y precisa en un 71%. Concluyo6 que, la
atencién entregada por %s profesionales de enfermeria en cuanto a la

satisfaccion de la calidad de atencion con el recién nacido y sus padres.

Sanchez (11), en el afio 2020 tuvo como objetivo “Determinar el grado de
satisfaccion de los pacientes que acuden a la consulta externa con relacién a las
dimensiones: infraestructura, accesibilidad, trato personal, tiempo de espera y
tiempo de consulta” México. Realizd un estudio descriptivo de forma transversal,
utilizando como técnica de estudio la encuesta, a una poblacion de 246 pacientes.
El instrumento empleado@s la encuesta de satisfaccion del usuario, previamente
validada por expertos. Resulté que, se encontrd satisfaccion del usuario en cuanto
a la iluminacion, temperatura y limpieza de los ambientes. Concluyé que,@a
satisfaccion del usuario esta en base a la dimension infraestructura que son las

instalaciones del lugar de atencion de su hijo, los cuales son bien confortables.
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Orozco (12), en el afio 2019 tuvo como objetivo “Evaluar el grado de satisfaccion
de los usuarios sobre la calidad que brinda el servicio de consulta externa”
Nicaragua. Efectlo una investigacion descriptiva, con Qorte transversal,
empleando como técnica para el estudio la encuesta, a una poblacién conformada
por 364 usuarios. Aplicaron como instrumento el cuestionario SERVPERF
contando con validez buena y confiabilidad. Resultando, en cuanto a la
satisfaccion, un mayor porcentaje a los bienes tangibles y menor calificacion de la
responsabilidad. Concluyendo que, para los usuarios la atencién de sus nifios si
cumplen con el estandar de calidad moderadamente, segun la percepcion que

presentan.

FIérez@t al. (13), en el afo 2019 tuvo como objetivo “Determinar el nivel de
satisfaccion de los Usuarios que asisten al servicio de urgencias. Colombia.
Realizé un estudio descriptivo, mediante la técnica la encuesta, a una muestra de
100 usuarios del servicio de Urgencias. Emplearon el instrumento cuestionario de
satisfaccion del usuario el cual conto con una confiabilidad y viabilidad buen para
el estudio. Resultando que, desviacién estandar de 1,17 demostrando que las
personas encuestadas se sienten satisfechas con la atencion brindada por el
personal dandole solucion a sus necesidades. Concluyd que, los usuarios estan
satisfechos con la atencion brindada en el area de emergencias dado que los

profesionales en salud responden a sus necesidades médicas.
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Maldonado (14), en el afio 2019 tuvo como objetivo “Determinar la percepcion de
la calidad de atencion de los usuarios de la consulta externa en los servicios de
Cardiologia, Oftalmologia”. Bolivia. Realizo un estudio de corte transversal
descriptivo, mediante la técnica de la encuesta, a una muestra de 68 usuarios.
Empleo como instrumento al cuestionario SERVPERF. Resultando que, la
dimensién tangibilidad, alcanzo los maximos puntajes en contra posicion con las
dimensiones de confiabilidad y respuesta rapida, seguridad y empatia. Concluyo
que los usuarios, perciben la calidad de atencion en la consulta externa en las

cinco dimensiones, como buena.

Huertas et al. (15), en el afio 2018 tuvo objetivo “Conocer la satisfaccion de los
padres de familia con respecto a la atencion que les brinda el personal de
Enfermeria a los niflos hospitalizados” Ecuador. Realizo un estudio descriptivo,
enfoque cuanti—cualitativo de corte transversal, aplicando la técnica encuesta, a
una muestra de 40 padres de familia. El instrumento fue el cuestionario sobre
satisfaccion de los padres de familia, con viabilidad y confiabilidad buena. Resulté
que, el 55% a veces se muestra satisfecho respecto a la explicacion que se le da
sobre la medicacion, un 45% opina que el trato del personal de Enfermeria hacia
sus nifios es regular. Concluyo que, se lleg6 a satisfacer a los padres de familia

por la explicacion, el buen trato del personal de enfermeria hacia ello.
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o Antecedentes Nacionales

Cuchula (16), en el afo 2020 tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la
calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el servicio
de medicina” Huancavelica. Realiz6 un estudio tipo correlacional de corte
transversal, empleando la técnica de la encuesta, a una en muestra de 96
familiares de los pacientes. Los instrumentos empleados fueron el cuestionario de
calidad de cuidado de enfermeria y el cuestionario de satisfacciéon sobre el
cuidado de enfermeria. Resulté que, el 49,0% indican que la calidad de cuidado
que brinda la enfermera es moderada por ende ha generado una satisfaccion
regular. Concluyo que, si existe relacion positiva entre la calidad de cuidado que

brinda la enfermera y la satisfaccion del paciente en el servicio de medicina.

Manuel (17), en el aflo 2019 tuvo como objetivo “Analizar la relacion que existe
entre la calidad del cuidado enfermero con la satisfacciébn de sus madres en los
controles de crecimiento y desarrollo” Arequipa. Realiz6 un estudio descriptivo,
corte transversal, disefio correlacional, mediante la técnica encuesta, a una
muestra de 302 madres. Los instrumentos fueron el cuestionario de Calidad de
atencion segun percepcion de las madres y el cuestionario de satisfaccion sobre
la atencion de enfermeria en cuidadores de nifios/as menores de 5 afios. Resulto
que, calidad del cuidado enfermero segun madres de familia se encontré un nivel
medio de calidad 59.60%, calidad alta 32.78% y 7.62% nivel bajo de calidad.
Concluyo a mayor o mejor cuidado enfermero, mayor satisfaccion de las madres

(P<0,01).

Pariona (17), en el aflo 2019 tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la

calidad de atencién y satisfaccion de los padres acompafiante en el servicio de
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emergencia de pediatria® Lima. Realizo un estudio de tipo basico, nivel
descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, de corte transversal, empleando como técnica la encuesta, a una
muestra de estudio estuvo constituida por 80 padre. Los instrumentos empleados
fue el cuestionario para medir la calidad de atencién y la satisfaccion de los
padres acomparfante. Concluyd que, si existe relacion entre la calidad de atencién
con la satisfaccion de los padres acompafiante y la relacion entre la dimension

confort de la calidad de atencion con la satisfaccion de los padres acompafante.

Castro et al. (19), en el afio 2018 tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre
el nivel de satisfaccion de los padres y el cuidado que brinda la Enfermera a los
ninos hospitalizados del servicio de Medicina” Lima. Realizaron un estudio de tipo
descriptivo, con enfoque cuantitativo, de corte transversal, prospectivo, con un
disefio correlacional, empleando como técnica la encuesta, a una muestra 90
padres. Los instrumentos empleados es el cuestionario, conto con una validez y
confiabilidad buena. Resultdé que, el 50% presento un nivel de satisfaccion medio,
el 27,8% un nivel de satisfaccién bajo y el 22.2% un nivel de satisfaccion alto.
Concluy6 que, si existe una correlacion significativa entre el nivel de satisfaccion

de los padres y los cuidados que brinda la enfermera a los nifios hospitalizados.

Salhuana (1), en el afio 2018 tuvo como objetivo determinar el nivel de
Satisfaccién del usuario sobre la calidad de atencion que brinda el personal de
Enfermeria en el servicio de Pediatria” Chincha. Realizo una investigacion
descriptiva, cuantitativa y con corte transversal, utiliz6 como técnica la encuesta,
una poblaciébn 20 madres de familia. Los cuestionarios empleados para este
estudio son satisfaccion del usuario y calidad de la atencién. Resulto que,Qn

cuanto a la calidad de atencion que ofrece el personal de enfermeria, llego en la
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dimensiébn humana 75%, técnico-operativa 50% y entorno 60%. Y para la
satisfaccion de los padres con la atencion en la dimensién “humana” 55% vy la
dimension “segura” 65%. Concluyd que, existe un mayor porcentaje de usuarios
satisfechos, y en cuanto a la calidad de atencion que ofrece el personal de

enfermeria es regular.

Coronado et al. (20), en el afio 2018 tuvo como objetivo “Determinar el nivel de
satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado las enfermeras a los nifios
hospitalizados en Pediatria” Chiclayo. Realizo una investigacion descriptiva,
cuantitativa y de corte transversal, aplicando como instrumento a la técnica
encuesta, a una poblacion de 160 madres. Resultado que, las madres quedaron
muy satisfechas 83%, satisfechas 11% e insatisfechas 6% en el cuidado del
personal de enfermeria para con sus hijos. Concluyd que, de las madres
encuestadas el mayor porcentaje estdn muy satisfechas del cuidado que brindan

a sus hijos.

2.2 Bases tedricas
1. Calidad de Atencién de Enfermeria:

La calidad es la ausencia de deficiencias, y la calificacién de calidad esta a cargo
de los usuarios, ya que estos definen la calidad final del producto, si estas cubren

sus expectativas (21 ).

Segun Donabedian, mencionado por Bricefio (4), hace referencia que la calidad
de atencién se brinda para que pueda proporcionar a los usuarios el maximo
Qienestar después de valorar las ganancias y pérdidas que acompafien este

proceso en todas sus partes.
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Segun Dugas (5),@1 calidad de atencion del personal de enfermeria es
fundamental para asi lograr la satisfaccion del paciente, en base a un trato
humanizado al paciente, la misma que es continua, perseverante, segura y
cuando los cuidados brindados estan libres de riesgo fisico psicolégico y morales

para el paciente

Al respecto Garcia et al. (22), refieren que la atencion del personal de enfermeria
con calidad esta en basa en cubrimis necesidades y expectativas del usuario en
los servicios de salud, con los recursos humanos y materiales de los que se
dispone y asi poder lograr el maximo grado de desarrollo%osible de satisfaccion,

tanto para el usuario como para los profesionales que lo conforman.

A su vez Castrillon (3), hace mencion que el profesional de enfermeria constituye
un recurso humano esencial dentro de las instituciones de salud, cuyo fin es
prestar atencién integral al usuario en el ambito de la salud, implementando el

cuidado y el contacto permanente y directo con el paciente.

Seguido Cleary et al. (23), mencionan queqa\ funcién de enfermeria es conservar,
promover, recuperar y rehabilitar el estado de salud del paciente, asi como
apoyarlos a integrarse a una vida Uutil, este cuidado se da en una accion
psicodinAmica que se desarrolla en estadios de dependencia y que finaliza

cuando el usuario goza de total independencia.

Por ello Velarde et al. (24) ,refieren que la enfermera debe tener en cuenta que al
paciente y a su familia, son seres con caracteristicas sociales y espirituales, por lo
tanto, la relacién interpersonal con el paciente y familia juega un papel decisivo en
Su recuperacion, pues no solo se deben interpretar signos y sintomas o la
expresion verbal del usuario, sino demostrar empatia con una capacidad de

reconocer y hasta cierto punto compartir las emociones y estados psicologicos de
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los pacientes, comprendiendo la significacion de su conducta para cumplir las
demandas del paciente y familia, sobre todo en personas que no tienen la

capacidad de expresar lo que desean (menores de edad ).

Z.Qimensiones de la Calidad en salud:

»> Calidad de Atencion en Salud

La calidad es un sistema que esta en base a un conjunto de instrumentos,
estrategias, procedimientos y metodologias, los cuales permiten que se evidenciar
de forma permanente y organizada, la atencién en busca de satisfacer al usuarios

internos y externos con calidad (24).

Es por tal motivo que, los institutos especializados y hospitales dirigidos por el
MINSA tienen la obligacién de plantear el uso de estandares de calidad, que
estan a partir de 3 dimensiones de evaluacion: técnica, humana, y de entorno. Por
tanto, este instrumento de medicidon busca alcanzar los niveles de calidad que

estan valoradas por el cumplimiento de metas previstas (14).
3. Lacalidad en salud, es vista desde tres niveles son:

» Dimension Técnica — Cientifica: Donde las necesidades o expectativas
principales del paciente sobre el servicio que se ofrece en salud sea fiable,
competente, empatico, respetuoso, cuenten con credibilidad, seguridad y con

resultados adecuados a sus tratamientos (14).

» Dimension Humana: Esta en base al interés y la disposicion por ofrecer un
servicio rapido, responsable, accesible, con atencion individualizada, adecuada

comunicacion y empatia (14).
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» Dimension Entorno: Esta en base a una buena apariencia fisica de las
instalaciones y del personal, asi como una relacion costo-beneficio favorable

(14).
4. La calidad de Atencion y el cuidado paciente-enfermera

Qa calidad de la atencién de enfermeria es la atencién oportuna, personalizada,
humanizada, continua y eficiente que brinda el personal de enfermeria de acuerdo
a estandares definidos para una préactica profesional competente y responsable

con el proposito de lograr la satisfaccion del paciente (25).

Por su parte SERVPERF refiere que@i calidad de atencion del profesional de
Enfermeria es considerada como la valoracién subjetiva que realizan los usuarios
respecto a los cuidados brindados para satisfacer las expectativas%e los

pacientes en la atencidn que se proporciona en profesional de enfermeria (26).
5. Teoria&obre la Calidad de la Atencién
¢+ Teoria del cuidado humanizado de Watson

Elemento principal de enfermeria, arraigado a valores humanos (amor hacia uno y
al prgjimo). Cuidado es la voluntad de cuidar, intenciéon de cuidar y acciones del

cuidado (27).
Los Procesos de Caritas de Cuidados (PCC), llamado por Watson son:

Se basa en la “practica de amorosa bondad y ecuanimidad en el contexto de un

cuidado consciente”.
e “Incorporacion de la fe - esperanza”.

¢ “El cultivo de la sensibilidad hacia uno mismo y hacia los otros”
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¢ “Desarrollo y mantenimiento de una auténtica relacion de cuidado, a través de

una relacion de confianza”.
¢ “La aceptacion de expresiones de sentimientos positivos y negativos”.

e Es “el uso creativo de uno mismo, como participe en el arte de cuidar y de todas

las maneras de conocer como parte del proceso asistencial”.

¢ “Participar de una verdadera ensefianza-aprendizaje que atienda a la unidad del

ser y de su sentido y que trate de mantenerse en el marco referencial del otro”.

e “Creacion de un medio ambiente de cuidado en todos los niveles (fisico, no
fisico, ambiental de energia y de conciencia) ya sea belleza, confort, dignidad y

paz”.

e “La asistencia en necesidades basicas, con un cuidado consciente e intencional
que toca y envuelve el espiritu de los individuos, honrando la unidad del Ser, y

permitiendo a la espiritualidad emerger”.
¢ “El reconocimiento de fuerzas fenomenoldgicas y existenciales” (28).

En su enfoque tedrico se centra@n la calidad de los cuidados y atencion del
profesional de enfermeria; la que esta sustenta en la interrelacion que se
establece entre el profesional de enfermeria y los usuarios, mostrando una actitud

empatica en la atencion que se brinda a los pacientes que estan a su cargo (19).

La presente teoria se relaciona con este estudio porque el profesional de
enfermeria se encarga de ofrecer atencidon humanizada en busca de%

satisfaccion del usuario que acude al servicio de emergencia.
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<+ Teoria de calidad de atencion

El presente enfoque tedrico busca evaluar adecuadamente@a calidad de atencién
en salud es necesario delimitar desde el inicio los objetivos que se desea
conseguir y en base a que medios necesarios para conseguirlos; enfatizando que
% calidad de atencion en salud debe ser considerada como el grado donde los
medios son utilizados para conseguir los mayores beneficios posibles en el estado

de salud y bienestar de los usuarios (24).
6. La calidad de atencion en salud, sera evaluada por tres componentes:

v' El componente técnico, esta en base la tecnologia que se emplea para el
beneficio de la atencion del usuario.

v' El componente interpersonal, se basa en la relaciérQntre el usuario y el
personal de salud.

v El confort, donde se considera los aspectos del entorno que permite

proporcionar una atencién mas confortable en los servicios de salud (29).

>

“+ Teoria de las relaciones interpersonales de Hildegart Peplau

L)

Lo identifica cuatro fases, como punto de partida son:

e Orientacion: basada en la orientacion que brinda la enfermera para que el
paciente reconozca y comprenda su problema de salud, y se determine la

necesidad de su cuidado.

¢ Identificacion: se bas&n la atencion que brinda el personal de enfermeria para
gue el paciente sobrelleve su enfermedad y refuerce elementos positivos en su

personalidad y asi esta le brinde satisfaccion en la atencién.

e Explotacion: basada donde el paciente busca obtener el mayor benefici@e la

atencion que brinda el personal de enfermeria.
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e Resoluciéon: En este proceso, el paciente se independiza de la identificacion

con la enfermera

El enfoque tedrico en la atenciébn en salud se basa enQI desarrollo de las
relaciones interpersonales y la satisfaccion de los usuarios; donde los
profesionales de Enfermeria consiguen sus objetivos y metas a través de las
relaciones interpersonales que establece con los usuarios para satisfacer sus

necesidades y demanda@n la atencion en los servicios de salud (30).

Con la presente teoria nos va a permitir establecer relacion interpersonal entre el

area de emergencia@on el profesional de enfermeria.
7. La satisfaccién del usuario

Qn nuestro pais, la percepciéon de los usuarios sobre la satisfaccion en los
servicios de salud es un fendmeno insuficiente comprendido en el cual, la
introduccion de enfoques y metodologia de medicion de calidad son recientes

(31).

Buitrago, hace referencia que esQI grado de cumplimiento de sus expectativas en

cuanto a la atencion del servicio recibido (28).

Segun Kotler como cita Thompson (2993 satisfaccion del cliente se define como
el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de los productos o servicios con sus expectativas llevando
esta definicion a su aplicacién practica para determinar el nivel de satisfaccién del

cliente, podemos resumirlo en la siguiente formula.

Rendimiento percibido — expectativas = nivel de satisfaccion
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S.Qatisfacci()n en salud:

La satisfaccion de los usuarios externos, se expresa en base aQn juicio de valor
individual y subjetivo y es el indicador mas usado para evaluar la calidad de
atencion en los servicios de salud y su medicion se expresa en los niveles de

satisfaccion del usuario (32).

La satisfaccion es el resultado de un bienestar en el cual se atiende las
necesidades basicas del usuario haciendo énfasis en la importancia de la
necesidad terapéutica y actividades requeridas por los usuarios recibidos en el

servicio (33).

La@atisfaccién del paciente, es una sensacion subjetiva que experimenta este, al
colmar sus necesidades y expectativas cuando se le otorga un servicio requerido

(34).
9. EI trabajﬁe Enfermeria y la Satisfaccion del usuario

La satisfaccion es el resultado de un bienestar en el cual se atiende las
necesidades basicas del usuario haciendo énfasis en la importancia de las

necesidades requeridas por los usuarios en el servicio (35).

El paciente satisfecho, esta en base a saciar subjetivamente las necesidades y
expectativas que le brinde un servicio. “es aquella sensacion que el individuo
experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o

grupo de necesidades” (36).
1£atisfaccién del usuario

Estd en base a la relacion entre el personal de salud y el padre de familia.
Respecto a la privacidad, tiempo de espera, la accesibilidad de la atencién y el

buen trato, que se da dentro de la institucion (37).
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Y Pascoe (34), lo define que, es IaQomparacién de la experiencia del paciente
con sus estandares subjetivos al salir de la atencién sanitaria es una de las mas
simples y aceptadas, es considerada como una respuesta actitudinal y de juicio
de valor que el usuario construye producto de su encuentro e interaccion con el

servicio.

Los usuarios@e basan en la calidad de atencion cuando los servicios que utilizo

llego a cubrir 0 exceder sus expectativas.
11.Teorias sobre Iﬁatisfaccién del usuario
« La teoria de Maslow:

La satisfaccion del usuario esta comprendida por la piramide de necesidades
disefiada por Maslow. El reconocimiento de@i importancia de estas necesidades
en determinados momentos de la vida de un individuo permite que el profesional

de Enfermeria facilite su satisfaccién (7).
Maslow diferencia en cinco tipos de necesidades, segun los siguientes:

a. Necesidades basicas o fundamentales: relacionada con la supervivencia del

paciente.
b. Necesidades de seguridad: relacionada con la proteccion fisica del paciente

c.Necesidades sociales o de pertenencia: el paciente busca sentirse aceptado y

amado por los grupos a los que pertenece.

d.Necesidades de estima: lo tienen las personas en busca de sentirse valoradas y

estimadas por los demas.
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e. Necesidades de autorrealizacion: La autorrealizacion implica, para cada
individuo, satisfacer sus maximas aspiraciones personales, de acuerdo con el

sistema de valores para estar en paz consigo mismo (38).
% Teoria de la desconfirmacion de expectativas de Oliver

Hace referencia quegl satisfaccion es el resultado de la diferencia entre lo que el
paciente esperaba que ocurriera y lo que dice haber obtenido, su percepcion de la
experiencia; es decir, la diferencia entre las expectativas del paciente y las
percepciones respecto al servicio prestado, del binomio expectativas-calidad
percibida se obtendra el nivel de satisfaccion del usuario de los servicios

sanitarios (25).
12@a calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario

Como cita cela (36), refiere que esqwudable relacion entre calidad, servicio al

cliente y satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, asimismo Casalimo (37), hace mencién que, si se atiende los dos

primeros de acuerdo a la necesidad del usuario la tercera aparecera sola.

@.3 Formulacién de hipétesis
2.3.1 Hipotesis general

Hi: La percepcion de@alidad de atencion del personal de enfermeria se

relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

HO: La percepciéon de@alidad de atencion del personal de enfermeria no se

relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.
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2.3.2 Hipotesis especificas

Hi: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia

HO: La percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la calidad de
atencion del personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia

Hi: La percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension empatia en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.
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HO: La percepcion de la dimension empatia en la calidad de atencién del
personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension elementos tangibles en la calidad de
atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimension elementos tangibles en la calidad de
atencion del personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia.



35

QAPITULO [ll: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacién

Se empleé el método hipotético-deductivo, que nos permitira plantearnos 5
hipotesis en calidad afirmaciones, luego seran verificadas y confrontadas
mediante la correlacion de spearman, para ser admitidas o rechazadas segun sea
el resultado de la contratacion de las mismas; y asi poder intervenir en base a

estrategias de solucion(46).

3.2 Enfoque investigativo

Es el enfoque cuantitativo, donde la informacién que se recolecte por el
instrumento el cuestionario del modelo SERVPERF empleado por la
investigadora; sera de forma cualitativa y posteriormente se procesara y codificara
los datos tornandolos cuantitativos, mediante la presentacion de tablas y gréaficos

se buscara dar respuesta a la hipétesis planteado por la investigadora (46).

QB Tipo de investigacion

Se trata de un estudio Tipo Aplicada, por que busca mejorar la realidao@xistente
entre la calidad de atencion del personal de enfermeria y el nivel de satisfacion
de los padres,para generar nuevos conocimientos,por medio de la recoleccion de
datos, con la finalidad de formular nuevas teorias e incrementar los
conocimientos a las variables en estudio (47). El alcance es correlacional al
relacionar ambas variablesQalidad de atencion del personal de enfermeria y la
satisfaccion de los padres, se observara y se describird la causa y efecto que se
ejercen entre ellas, y asi brindarnos un amplio panorama sobre la problematica

generada, tras la medicion particular de cada una de ellas. (48)
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QA Disefio de la investigacion

Investigacion No Experimental: Porque no nos permite la manipulacién@:\s
variables calidad de atencion del personal de enfermeria y la satisfaccion de los
padres, donde se realizara la recopilacion de toda informacion de las variables

para luego analizarlas (46).

Transversal: Porque implica solo la obtencion de los datos en el afio 2019, que es
por un tiempo limitado (49).
Q.S Poblacién, muestra y muestro
% Poblacion:

La poblacién son los 333"%adres de familia que atienden a sus hijos en el servicio

de emergenciﬁel Hospital de Emergencias Pediétricas.
% Muestra:

La muestra estara representada por los padres de familia que representan a la
poblacion total, los cuales representan las mismas caracteristicas, y se aplicara la

férmula de poblaciones finitas (49).

El total de 333 nifios atenidos@or el servicio de emergencia del Hospital de
Emergencias Pediatricas.

q = Tamafio de la muestra
N = Poblacién (333)

Z = Nivel de confianza (1.96)
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p = Probabilidad de éxito acerca de las preguntas y respuestas esta representada
por el 60% es decir el 0.6

g = Probabilidad de fracaso representada por el 40% es decir el 0.4

E = Margen de error (+/- 5% = 0.05)

2
2%k p*g

EX(N — 1) + 22 *,

n

B (1.96)2.(333). (0.6). (0.4)
= 0.05)2.(332) + (1.96)2.(0.6). (0.4)

n =175

La muestra sera de 175%padres de familia que atienden a sus hijos en el servicio

de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas.
% Muestreo:

Se utilizard un muestreo probabilistico Aleatorio Simple en la poblacion elegida
para el estudio a la percepcion deQalidad de atencién del personal de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia del
Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Pert, 2019. Para que%dos los
elementos de la poblacion muestral tengan la misma probabilidad de ser

seleccionados para ingresar a la muestra (49).

% Criterios de seleccidn:
Qriterios de inclusion.
v Padre de los nifios que seran atendidos en el servicio de emergencia del HEP

v Padre de los nifios que fueron atendidos en el 2019
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v Padre de los nifios que acepten firmar el consentimiento informadcgn el
estudio.
Criterios de exclusion.

v Padres que sean menores de edad ﬁue presenten algun tipo de discapacidad
por la que no puedan expresar su opinion.

v Padres que no desean participar en el estudio.

Q.G. Variables y operacionalizaciéon
Variable 1 : Calidad de atencion

Variable 2: Satisfaccion de los padres



Tabla 01

Variables y dimensiones

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
conceptual operacional medicion
Variable 1: Como Puede Variable 1 -Proveer el Ordinal Inaceptabilidad
las acciones  definirse servicio (Totalmente insatisfecho
encaminada  como el  1.Fiabilidad como fue +Muy insatisfecho)0%-
S a grado de prometido. 39%
Calidad de atencion  Satisfacer las  satisfaccion
necesidades  que se -Interés en la Poco aceptable
de  los establece resolucién (Insatisfecho + Ni
usuarios con de satisfecho ni
buscando respondiend problemas. insatisfecho)40% - 69%
alcanzar la o las de
excelencia percepcione - Aceptable - Satisfecho
en la calidad s del Desempefiar 70% -90%
de _lapaciente 'y correctament
prestacion padres e el servicio. Excelente ) (Muy
de - los -Proveer el satisfecho + Totalmente de
SEIVICIOS servicio en el acuerdo) 91% - 100%
tiempo
prometido.
-No cometer
errores.
2.Capacidad - Informar al Ordinal

de respuesta

cliente sobre
cuando se
realizaran

los servicios.

Inaceptabilidad
(Totalmente  insatisfecho
+Muy insatisfecho) 0%-
39%

Poco aceptable

39



3.Seguridad

Colaborador
es rapidos.

-Disposicion
a ayudar a
los clientes.

Colaborador
es
preparados
para
responder
las
solicitudes
del cliente

Colaborador ~ Ordinal
es que

inspiren

confianza al

cliente.

- El cliente
se sienta
seguro  del
servicio.

Colaborador
es corteses
y amables.

Colaborador
es con el
conocimient
0 oportuno
para

responder

(Insatisfecho + Ni
satisfecho ni
insatisfecho)40% - 69%

Aceptable - Satisfecho
70% -90%

Excelente - (Muy
satisfecho + Totalmente de
acuerdo) 91% - 100%

Inaceptabilidad
(Totalmente  insatisfecho
+Muy insatisfecho) 0%-
39%

Poco aceptable
(Insatisfecho + Ni
satisfecho ni

insatisfecho)40% - 69%

Aceptable - Satisfecho
70% -90%

Excelente - (Muy
satisfecho + Totalmente de
acuerdo) 91% - 100%
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4 Empatia

5.Elementos
tangibles

las
preguntas de
los clientes.

- Atencién
individualiza
da al cliente.
Colaborador
es que traten
a los clientes
de manera
comprensiva

-Anteponer
los intereses
del cliente a
cualquier
otro factor.

Comprensi6
n de las
necesidades

de sus
clientes.
- Horario de
atencion

conveniente.

-Equipos
modernos.
Instalaciones
fisicas
visualmente
agradables.
Colaborador
es con una
apariencia

Ordinal

Ordinal

Inaceptabilidad
(Totalmente  insatisfecho
+Muy insatisfecho) 0%-
39%

Poco aceptable
(Insatisfecho + Ni
satisfecho ni

insatisfecho)40% - 69%

Aceptable - Satisfecho
70% -90%

Excelente - (Muy
satisfecho + Totalmente de
acuerdo) 91% - 100%

Inaceptabilidad
(Totalmente  insatisfecho
+Muy insatisfecho) 0%-
39%

Poco aceptable
(Insatisfecho + Ni
satisfecho ni

insatisfecho)40% - 69%
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pulcra y
profesional.

-Materiales
visualmente
agradables
asociados
con el
servicio.

Aceptable - Satisfecho
70% -90%

Excelente - (Muy
satisfecho + Totalmente de
acuerdo) 91% - 100%
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Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escala de Escala
conceptual operacional medicién valorativa
Variable 2: Es la conformidad Es la accion  Variable 2
o complacencia de fundamental que
los padres con la tienen los padres 1.Trato digno -Disposicion Ordinal Muy satisfecho
atencion de salud de percibir 10S yrespetuoso  para  resolver 73% -96%
Satisfaccion 9ue reciben, con cuidados problemas
de los los proveedores de otorgados por la Satisfecho 49%-
padres esta atencion y enfermera en -Confiabilidad 72%
también con los forma oportuna y
result_a,dos de esta teniendo en Insatisfecho
atencion. cuenta  que el 24% - 48%
impacto que
sufren los padres
cuando el
paciente Ordinal
pediatrico se 2.Cortesia y -Capacidad de Muy satisfecho
encuentra en amabilidad escucha. 73% -96%
situacion de
emergencia. -Trato cortes Satisfecho 49%-
72%
Insatisfecho
24% - 48%
3. - .
Competencia  Profesionalismo  Ordinal Muy  satisfecho

profesional

-Competencia

73% -96%

Satisfecho 49%-
72%

Insatisfecho
24% - 48%
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica: Se basa que se empleara en el presente estudio es la encuesta.

3.7.2 Descripcion :

Instrumento |:

Nombre del instrumento:

Creado:

Adaptado:

Forma de Aplicacion:

Qimensiones:

Tiempo de duracién:

Estructurada:

Dimensiones:

SERVPERF (Servicie Performance)
Cronin y Taylor (52) en el afio 1992
Huaméan (10) en el afio 2016

Individual
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Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,

Empatia y Elementos Tangibles.

20 minutos aprox.

22 preguntas cerradas de Percepcién

Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

Empatia: Preguntas del 14 al 18.

Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22

Tabla 1. Escala del Modelo “SERVPERF”

Calificacién | totalmente Muy Insatisfecho | Ni satisfecho ni | Satisfecho | Muy totalmente de
insatisfecho insatisfecho insatisfecho satisfecho | acuerdo
Puntaje 1 2 3 4 5 6 7




Tabla 2. Nivel del modelo SERVPERF

45

Nivel De Satisfaccion

ESCALA

Inaceptabilidad (Totalmente insatisfecho +Muy insatisfecho)

0% - 39%

Poco aceptable (Insatisfecho + Ni satisfecho ni insatisfecho)

40% - 69%

Aceptable - Satisfecho

70% - 90%

Excelente - (Muy satisfecho + Totalmente de acuerdo)

91% - 100%

Instrumento Il:

Nombre del instrumento: Nivel de satisfaccidon del usuario

Creado: Vallejos (2022)
Estructurada: 18 preguntas cerradas
Dimensiones: Trato digno y respetuoso: Preguntas del 01 al 06.

Cortesia y amabilidad: Preguntas del 07 al 16.

Competencia profesional: Preguntas del 17 al 18.

Tabla 3. Escala de Likert

Calificacion Nunca Casi nunca | Algunas Casi siempre Siempre
veces
Puntaje 1 2 3 4 5
Tabla 4. Niveles y rangos:
Nivel de Satisfaccion del usuario ESCALA

Muy satisfecho

73% - 96%

Satisfecho

49% - 72%
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Insatisfecho 24% - 48%

3.7.3. Validacion

erido a que se ha realizado algunos cambios en el instrumento, para medir la
calidad del cuidado enfermero se realizé la validez por juicio de expertos.
Para la validez se entreg0 a 8 juicios de expertos, los resultados fueron sometidos a
prueba binomial obteniéndose un valor de 0,0041 se tomaron en cuenta las
sugerencias, mejorando el instrumento de manera cuantitativa y cualitativa,
haciéndolo valido.

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento fue de un valor de a-Cronbach > 0.811

considerandolo un instrumento confiable para su aplicacion.

1.13

3. 2275] 0.81138652

a Cronbach = T 1 [1 —

3.8 Procesamiento y andlisis de datos
% Plan de procedimiento

1. Se redactﬂna carta dirigida al Director Ejecutivo del Hospital de Emergencias
Pediatricas, asi fin de solicitar las facilidades para ejecutar el estudioQosterior
a ello se realizo las coordinaciones pertinentes con el Médico Jefe del Servicio
de emergencia y la jefa del departamento de enfermerl’aQeI Hospital de
Emergencias Pediatricas, para establecer el cronograma de recoleccién de

datos a los padres, el cual se darad en un determinado mes, cuyo tiempo sera
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aproximadamente de 20 minutos para la aplicacién del instrumento al sujeto de

estudio (padre) previo consentimiento informado.

2. Larecoleccion de los datos sera mediante el cuestionario del modelo Servperf
y cuestionario nivel de satisfaccidén del usuario por la investigadora.
3. El procesé los datos sera a través del programa estadistico Spss version 26.

% Plan de Analisis de Datos:

Para la organizacion @resentacién de los resultados de la presente investigacion se
inicid6 con el andlisis descriptivo, el cual estuvo comprendido por los cuadros de
frecuencia, haciendo uso de IaSQecuencias absolutas (Fi) y porcentuales (%) para
realizar el andlisis numérico de@is variables en estudio y graficos para ver el
comportamiento o tendencia de cada una de ellas, gracias al programa estadistico
SPSS version 26, que sirvio para la codificacion y procesamiento de los datos,.
Continuando se realiz6 el analisis inferencial para la comprobacion de las hipotesis,
para eso fue necesario establece@l prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov, ya
que los datos son mayores de 50 datos, que arrojaron que los mismos no presentan
una distribucién normal, que conllevo la aplicacién del coeficiente de@orrelacién de
Spearman que facilito establecer el grado de relacion entre las variables estudiadas

segun la tabla 5,

Tabla 5. Grado de correlacién de Spearman

Rango der Significado
0-0,25 Escasa o nula.
0,25-0,50 Débil.
0,51-0.75 Entre moderada y fuerte.
0,76 - 1.00 Entre fuerte y perfecta.
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3.9 Aspectos éticos

Se respetara la privacidad de la informacion de los datos obtenidos por cuestionarios
a los padres en estudio teniendo en cuenta los principios bioéticos. Ademas, los datos
gue proporcionen los participantes en las encuestas no serdn alteradas por ningun

medio, preservando la veracidad de su contenido.

Qos Derechos Humanos de las personas que conformaran la muestra de la presente

investigacion, seran protegidos de la siguiente manera:

v" Los Derechos Humanos de la Unidad de Analisis del Estudio seran asegurados a
través de la participacion voluntaria, confidencialidad, y anonimidad de los datos,
dignidad y respeto en el momento de la recoleccion de los datos y finalmente no
atentando contra la dignidad fisica, social ni moral de los mismos.

v/ Se contara con la autorizacion del Hospital de Emergencias Pediatricas que es el
establecimiento de salud donde se va a realizar la recoleccion de datos.

v' Se utilizara el Consentimiento informado de los padres en estudio que son parte

de la muestra.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Caracteristicas de la muestra

Tabla 6. Distribucién sociodemografica

n %
Edad del padre 17 a 20 afos 8 4,6%
21 a 30 afos 46 26,3%
31 a 40 afos 69 39,4%
41 a mas afos 52 29,7%
Total 175 100,0%
Estado Civil del padre: Separada 35 20,0%
Casado 65 37,1%
Conviviente 49 28,0%
Divorciado 19 10,9%
Viudo 7 4,0%
Total 175 100,0%
Grado de Instruccion del Sin Estudios 9 5,1%
padre Primaria 72 41,1%
Secundaria 47 26,9%
Técnico 33 18,9%
Superior 14 8,0%
Total 175 100,0%
Ocupacion laboral del Empleada Del Hogar 12 6,9%
padre: Independiente 97 55,4%
Dependiente 38 21, 7%
Ama De Casa 24 13,7%
Estudiante 4 2,3%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta/ Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui



50

Andlisis: Después del andlisis de las 175 encuestas realizadas@ los padres de
familia de los pacientes atendidos, se pudo observar que, la edad promedio de los
padres es de 31 a 40 afios en un 39.4%, teniendo como edad minima los 17 afios. De
los cuales 37.1% su estado civil casados; seguido de un 41.1% que solo cursaron el
nivel primario; y su ocupacion laboral actualmente en forma independiente en un
55.4%.

Tabla 7. Percepcién en la calidad de atencion del personal de enfermeria

n %
Totalmente Insatisfecho 2 1,1%
Insatisfecho 36 20,6%
Satisfecho 46 26,3%
Muy Satisfecho 91 52.0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta/ Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQJs padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 91 padres estar muy satisfechos en% calidad de atencién que
brinda el personal de enfermeria, lo que corresponde al 52.0% de los encuestados,
seguido de 46 padres que refieren también estar satisfechos, lo que corresponde a un
26.3%; a diferencia de 36 padres que hacen un total del 20.6% de los padres
encuestadogue se encuentran insatisfechos con la calidad de la atencion brindada.

Tabla 8. La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del

personal de enfermeria

n %
Totalmente Insatisfecho 35 20.0%
Insatisfecho 73 41,7%
Satisfecho 60 34.3%
Muy Satisfecho 7 4,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta/ Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui
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Andlisis: De%s resultados de las 175 encuestas realizadas a los padres de familia

Qe los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, en cuanto a la fiabilidadQn la calidad de atencion del personal de
enfermeria, resulta 73 padres que corresponde a 41.7% refirieron estar insatisfechos;
a diferencia de 60 padres restante que corresponden a un 34.3% refieren si estar
satisfecho@on la calidad de atencién que brinda la enfermera.

Tabla 9. La percepcion de la dimensién capacidad de respuesta en la calidad de

atencion del personal de enfermeria

n %
Totalmente Insatisfecho 52 29,7%
Insatisfecho 116 66.3%
Satisfecho 7 4,0%
Muy Satisfecho 0 0,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta/ Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQJs padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, resulta 116 padres que corresponde 66.3% refieren estar insatisfechos en
cuantog la capacidad de respuesta del personal de enfermeria en la atencion;a
diferencia de solo un 4.0% comprendido en 7 padres que refieren si estar satisfechos.

Tabla 10. La percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del

personal de enfermeria

n %
Totalmente Insatisfecho 62 35,4%
Insatisfecho 106 60.6%
Satisfecho 7 4,0%
Muy Satisfecho 0 0,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta/ Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui
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Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQ)s padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, resulta 106 padres que corresponde 60.6% refiere estar insatisfecho en
cuanto@ la seguridad del personal de enfermeria, en cuanto a la calidad de atencion,
seguido de 62 padres comprendido en un 35.4% que refiere sentirse totalmente
insatisfecho con la atencién que brindan; a diferencia de 7 padres, comprendidos en
un 4.0%Que si se encuentran satisfechos con la atencién que brinda la enfermera a
su hijo.

Tabla 11.Qa percepcion de la dimensibn Empatia en la calidad de atencién del

personal de enfermeria

n %
Totalmente Insatisfecho 35 20.0%
Insatisfecho 77 44.0%
Satisfecho 56 32.0%
Muy Satisfecho 7 4,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQJs padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 77 padres que corresponde a 44.0% sentirse insatisfechos en
cuanto aineI de empatia en cuanto a la calidad de atencion del personal de
enfermeria; a diferencia de 56 padres que corresponde a 32.0% que si tuvieron

empatia las enfermeras en cuanto a la atencién de sus hijos.
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Tabla 3. La percepcion de la dimensién elementos tangibles en la calidad de atencion

del personal de enfermeria.

n %
Totalmente Insatisfecho 25 14,3%
Insatisfecho 104 59.4%
Satisfecho 46 26,3%
Muy Satisfecho 0 0,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reéategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas a%s padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 104 padres que corresponde a 59.4% se encuentra
insatisfechos respecto a los elementos Tangibles para brindar una calidad de
atencion; a diferencia de 46 padres que corresponden a 26.3% que Si se sienten
satisfechos con la infraestructura de la institucion

Tabla 13. Satisfaccion de los padres en cuanto al servicio

n %
Insatisfecho 3 1,8%
satisfecho 86 49.1%
muy satisfecho 86 49.1%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQJs padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 86 padres que corresponde a 49.1% se encuentran satisfecho
en cuanto a la atencién que les brindo las enfermeras; y asi mismo, en una igual
proporcion también se encuentran muy satisfechos los padres sobre el servicio que

recibieron del personal de enfermeria.
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Tabla 4. Trato digno y respetuoso en la satisfaccion de la atencion

n %
Insatisfecho 97 55.4%
Satisfecho 78 44,6%
Muy Satisfecho 0 0,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas a%s padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 97 padres que corresponde a 55.4% se encuentran
insatisfechos en cuanto al trato digno y respetuoso que le brindaron las enfermeras,
en cuanto la atencion; a diferencia de 78 padres que corresponde 44.6% refieren si se

encuentran satisfecha.

Tabla 5. Cortesia y amabilidad en la satisfaccion de la atencion

n %
Insatisfecho 12 6,8%
Satisfecho 110 62,9%
Muy Satisfecho 53 30.3%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reéategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQJs padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 110 padres que corresponde a 62.9% refieren si estar
satisfechos en cuanto a la cortesia ya la amabilidad@rindada por el personal de
enfermeria; seguido de 53 padres, que corresponde al 30.3% que refieren

encontrarse muy satisfechos con la atencion brindada.
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Tabla 6 Competencia profesional en la satisfaccion de la atencion

n %
Insatisfecho 87 49,7%
Satisfecho 88 50.3%
Muy Satisfecho 0 0,0%
Total 175 100,0%

Fuente: Encuesta / Realizado por: Shirley Marilyn, Vallejos Reéategui

Andlisis: De los resultados de las 175 encuestas realizadas aQ)s padres de familia
de los pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 88 padres que corresponde a 50.3% se encuentran satisfechos
en cuanto al profesionalismo que desempefian el personal de enfermeria; a diferencia
de 87 padres, que corresponde a 49.7% que refieren encontrarse insatisfecho en

cuanto a sus competencias profesionales de la enfermera.
4.1.2 Prueba de Hipotesis

Para poder realizar la comprobacién de las hipétesis, lo primero que se llevo acab@i
prueba de normalidad, a fin de conocer si los datos siguen o no una distribucién de los
datos y asi definir el coeficiente de correlacion. En este sentido, por ser una muestra

mayor a 50 datos se empleara el estadigrafo de Kolmogorov Smirnov

Regla

Si el valor obtenido derﬁesulta ser mayor al nivel de significacion a (0.05) esto indica
gue los datos proceden®ie una distribucion normal.

P valor > a = los datos proceden de una distribucion normal.

Si el val btenido de P resulta ser menor al nivel de significacion a (0.05) esto
indica quesos datos no proceden de una distribucion normal.

P valor < a = los datos proceden de una distribucion no normal
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Hipoétesis de la prueba de normalidad

Ho: Las variables y dimensiones del estudio si contindan una distribucion normal

Ha: Las variables y dimensiones del estudio no contindan una distribuciéon normal

Regla de decision:
Sip <5 % se rechaza Ho

Sip > 5 % no se rechaza Ho

Tabla 7 Prueba de Normalidad de las Variables y Dimensiones

Kolmogorov Smirnov
Estadistico gl Sig.

Fiabilidad ,566 175 ,000
Capacidad de respuesta ,827 175 ,000
Seguridad ,601 175 ,000
Empatia ,835 175 ,000
Elementos tangibles .,845 175 ,000
Variable Calidad de atenciéon ,798 175 ,007
Cortesia y amabilidad 418 175 ,000
Competencia profesional ,566 175 ,000
Trato digno y respetuoso ,566 175 ,000
Variable Satisfaccion del usuario ,418 175 ,000

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Se evidencia, que las variables y las dimensiones del estudio presentan una
significancia p valor de .000 el cual es menor a%S, por lo tanto se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, lo que indica que las variables y
dimensiones estudiadago siguen una distribucién normal. Lo que conlleva aplicar el

coeficiente de correlacibn de Spearman para obtener el grado de relacion.
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Hi: La percepcion deQaIidad de atencion del personal de enfermeria se relaciona

con la satisfacciéon de los padres en el servicio de emergencia.

HO: La percepcion deQaIidad de atencion del personal de enfermeria no se

relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

Tabla 17. Correlacién de la percepcién de calidad de atencion del personal de

enfermeria con la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

Rho de
Spearman

Percepcién de
calidad de atencién

Satisfaccion de los
padres

Correlaciones
Percepcion de

calidad de
atencion
Coeficiente de 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) .
N 175
Coeficiente de , 782"
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 175

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis:

Satisfaccion
de los padres

,782™
,000

175
1,000

175

P = 0.00 es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula Ho@ se acepta la hipotesis

del investigador.

Podemos afirmar que, existe@elacién entre la percepcion de calidad de atencion del

personal de enfermeria en forma positiva — directa entre fuerte y perfecta (Rho =

0.78290n la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.
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Hipotesis especificas 1

Hi: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del personal
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.

HO: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Tabla 8. Correlacién de la percepcion de la dimensién fiabilidad en la calidad de
atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Correlaciones
Fiabilidad en la Satisfaccion

calidad de atencion de los padres

Rho de Fiabilidad en la Coeficiente de correlacion 1,000 ,750™
Spearman calidad en la Sig. (bilateral) . ,000
calidad de atencion N 175 175
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion , 750" 1,000

padres Sig. (bilateral) ,000
N 175 175

** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Anélisis:

P = 0.00 es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula Ho; y se acepta la hipétesis

del investigador.

Podemos afirmaeue, existe relacion entre la percepcion de la dimension fiabilidad en
la calidad de atencion del personal de enfermeria en forma positiva — directa entre
moderada y fuerte (Rho = O.750)Qon la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.
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Hi: La percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la calidad de

atencion del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres

en el servicio de emergencia

HO: La percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la calidad de

atencion del personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia

Tabla 9. Correlacion de la percepcion de la dimension capacidad de respuesta en la

calidad de atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia

Rho de

Spearman

Capacidad de
respuesta en la
calidad de atencion
Satisfaccion de los

padres

Correlaciones

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis:

Capacidad de respuesta
en la calidad de atencién
1,000

175
,640™
,000
175

Satisfaccion de
los padres
,640™
,000
175
1,000

175

Q = 0.00 es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula Ho; y se acepta la hipotesis

del investigador.

Podemos afirmar que, existe relacion entre% percepcion de la dimensién capacidad

de respuesta en la calidad de atencion del personal de enfermeria en forma positiva —

directa entre moderada y fuerte (Rho = 0.640

servicio de emergencia.

on la satisfaccion de los padres en el
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Hipotesis especificas 3

Hi: La percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimension seguridad en la calidad de atencion del
personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Tabla 20. Correlacion de la percepcién de la dimensién seguridad en la calidad de
atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Correlaciones

Seguridad en la Satisfaccion de
calidad de atencion los padres
Rho de Seguridad en la Coeficiente de correlacion 1,000 ,719™
Spearman calidad de atencion Sig. (bilateral) ,000
N 175 175
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,719™ 1,000
padres Sig. (bilateral) ,000
N 175 175

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Andlisis:

P = 0.00 es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula Ho; y se acepta la hipétesis

del investigador.

Podemos afirmar que, existe relacion entre la percepcion de la dimension seguridad
en la calidad de atencion del personal de enfermeria en forma positiva — directa entre
fuerte y perfecta (Rho = 0.719)Q0n la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.
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Hipotesis especificas 4

Hi: La percepcion de la dimensién empatia en la calidad de atencién del personal
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.

HO: La percepcion de la dimensién empatia en la calidad de atencion del personal
de enfermeria no se relaciona con la satisfaccién de los padres en el servicio de

emergencia.

Tabla 21. Correlacion de la percepcion de la dimension empatia en la calidad de
atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Correlaciones

Empatia en la Satisfaccion de
calidad de atencion los padres
Rho de Empatia en la Coeficiente de correlacion 1,000 727"
Spearman calidad de atencion Sig. (bilateral) . ,000
N 175 175
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion 727" 1,000
padres Sig. (bilateral) ,000
N 175 175

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Andlisis:

Q = 0.00 es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula Ho; y se acepta la hipotesis

del investigador.

Podemos afirmague, existe relacion entre la percepcion de la dimension empatia en
la calidad de atencion del personal de enfermeria en forma positiva — directa entre
fuerte y perfecta (Rho = 0.727)Q0n la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.
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Hipotesis especificas 5

Hi: La percepcion de la dimensién elementos tangibles en% calidad de atencién
del personal de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimension elementos tangibles en@x calidad de atencion
del personal de enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Tabla 10. Correlacién de la percepcion de la dimension elementos tangibles en la
calidad de atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los

padres en el servicio de emergencia.

Correlaciones

Elementos tangibles Satisfaccion
en la calidad de de los padres
atencion

Rho de Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 278"
Spearman en la calidad de Sig. (bilateral) . ,021
atencion N 175 175
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion 278" 1,000

padres Sig. (bilateral) ,021
N 175 175

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Analisis:
P = 0.02 es menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula Ho; y se acepta la hipétesis

del investigador.

Podemos afirmar que, existe relacion entre la percepcion de la dimension elementos
tangibles en la calidad de atencién en forma positiva — directa débil (Rho = 0.278) con

la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.
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4.1.3 Discusién de Resultados

La investigacion titulada la percepcion de@alidad de atencién del personal de
enfermeria en relaciéon a la satisfaccion de los padres en el Servicio De Emergencia
Del Hospital De Emergencias Pediatricas en Lima. Y como es de conocimiento@d
calidad de los servicios es reflejada en la satisfaccion del cliente, y la calidad percibida
se entiende como el resultado de% diferencia entre las percepciones y las

expectativas de los clientes que tienen por el servicio que se brinde.

Resultando que, de las 175 encuestas realizadas aQ)s padres de familia de los
pacientes atendidos en el Servicio de Emergencia del Hospital de Emergencias
Pediatricas, refirieron 79 padres que corresponden a 44.6% refieren estar muy
satisfechosQn cuanto a la percepcion de la calidad de atencién y a Ia@tencién
brindada por el personal de enfermeria; y 39 padres que corresponde a 22.0%
refieren encontrarse satisfechos en cuanto a la percepcién y a la atencién brindada.
Asi mismo, para Ordéfiez (50), refiere que, de 196 encuestados, en cuanto a la
satisfaccion del servicio, el 87.8% estar insatisfecho con el servicio y solo el 12.2%,
comprendido en 24 usuarios mencionan encontrarse satisfechos con la atencién
recibida. De igual forma, para Pariona (18), refiere que, la relacién entre calidaﬂe
atencion y la satisfaccién de la madre acompafiante segun el rho de spearman de
0.907 considerado como muy alto. Tambien, para Ganoza (51) refiere en su
investigacio que , sgxiste una relacién significativa entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio de emergencia

del hospital Belén de Truijillo.
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En cuanto, a la dimension deqal percepcion en la fiabilidad de la calidad de atencion,
se encontrd que, 58 padres que corresponde a 32.8% refieren estar muy satisfechos
en cuanto aQ:L percepcion de la fiabilidad de la atencion, a la vez refieren estar muy
satisfechcgon la atencion brinda el personal de enfermeria; a diferencia de 51 padres
gue corresponde a 28.8% refieren encontrarse insatisfechos en cuanto a la recepcién
de fiabilidad y a la vez refieren sentirse satisfechos con la atencion. Asi mismo, para
Ordofiez (50), refirieron de 196 encuestados,@n cuanto a la satisfaccion del servicio,
en relacion con la dimension Fiabilidad obtuvo un 87,8% de usuarios insatisfechos y
un 12.2 % de usuarios satisfechos. De igual forma, para Duarte (52), refiere los
padres o tutores de los pacientes catalogaron en la dimension confiabilidad como
insatisfaccion en la atencion por el personal. Tambien, para Orozco (12), en su
investigacion de acuerdo a la dimensién fiabilidad los usuarios de medicina general,
obtuvieron como promedio equivalente 3,52 segun la escala Likert (siendo el 5 nivel
mayor de satisfaccidén), el cual corresponde al 70.3 % lo que corresponde a la
satisfaccion percibida. Y, para Garcia (22) en su investigacion refire que, mas de la
mitad de los padres se encuentran satisfechos coneespecto a la dimension de
fiabilidad que abarca los indicadores de atencién sin diferencia, atencién segun
llegada, atencion segun fecha programada y existencia de multinutrientes; pero mas
de las tres cuartas partes de padres indican insatisfaccion referente a la existencia de

“un cuaderno de reclamos”

Asi mismo, en la dimension de% percepcion en la capacidad de respuesta de la
calidad de atencion, se encontré que, los 80 padres que corresponde a 45.2% refieren
estar insatisfechos en cuanto aacl percepcion de la capacidad de respuesta en la
calidad de atencion y a la vez refieren estar muy satisfechos corﬂx atencion recibida

del personal de enfermeria; seguido de 49 padres que corresponde a 27.7% refieren
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encontrarse totalmente insatisfechos en cuanto a la percepcion y a la vez sentirse
satisfecthon la capacidad de respuesta brindada por el personal de enfermeria. De
igual forma, para Ordofiez (50), refirieron de 196 encuestados, en cuanto a la
satisfaccion del servicioen% dimension de capacidad de respuesta se evidencia un
91,3% de insatisfaccion, en esta dimension se evalla la rapidez de la atencién en
farmacia, la rapidez para tomarse exdmenes de laboratorio que resulté el mayor
porcentaje de insatisfaccion con 86.7%. tambien. Para Orozco (12), De acuerdo corﬁi
percepcion de la dimension de la capacidad de respuesta por parte de los usuarios de
medicina general, se obtuvo un promedio equivalente a 3,50 de escala Likert (siendo
5 el nivel mayor de satisfaccidon), lo que corresponde a un 70% del porcentaje de
satisfaccion percibida en cuanto a responsabilidad. Y, para Garcia (22) en su
investigacion refire que, la mayor parte@e los padres se encuentran satisfechos con la
calidad de atencion de enfermeria en la dimensién “capacidad de respuesta”, asi
mismo se evidencia que la mitad de padres se muestran insatisfechos con el “tiempo

de espera” y menos de la cuarta parte con “tiempo de atencion al nifio”.

También,Qn la dimensién de la percepcion de la seguridad de la calidad de atencion,
se encontré que, los 80 padres que corresponde a 45.2% refieren estar insatisfechos
en cuanto aQi percepcion en la seguridad de la calidad de atencion del personal de
enfermeria, y a la vez, también refieren sentirse muy satisfechos con la atencion que
recibieron. Seguido de 59 padres que corresponde a 33.3% refieren estar totalmente
insatisfechos en cuanto a la percepcion de la atencion, y a la vez refieren estar
satisfechos en cuanto a la atencion brindada. Asi mismo, Ordéfez (50), refiriere que
196 encuestados, en cuanto a la satisfaccion del servicio, la dimension seguridad
resulté con un 88% de insatisfaccion y un 11,7% de satisfaccién, dentro de lo que se

valora en esta dimension estd el tiempo que el médico brinda?ara contestar las
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dudas o preguntas sobre el problema de salud del usuario. Se aprecia que en la
pregunta nimero 12 presenta mayor grado de insatisfaccion dentro de esta dimension
con un porcentaje de 84,7%. De igual forma, para Duarte (52), refiere que los padres
o tutores de los pacientes catalogaron como satisfactorios, la dimensién de seguridad
el aspecto con el mas alto porcentaje. De la misma forma, para Orozco (12) en sus
investigacién de acuerdo a la percepciones de la dimensién seguridad por parte de los
usuarios de la encuesta, obtuvo un promedio equivalente a 3.71 en la escala Likert
(siendo 5 el nivel mayor de satisfaccion), lo que corresponde a un 74.2 % del
porcentaje de satisfaccidon percibida en cuanto a seguridad. Y, para Garcia (22) en su
investigacion refiere que, mas de la mitad de padres estan satisfechos en la
dimension de “seguridad”, referidos al examen fisico completo al nifio, privacidad del
nifio y relacion de confianza hacia los padres. Sin embargo, mas o menos la cuarta
parte de padres muestran insatisfaccién en cuanto a esta dimension, constituyéndose

en un area de mejora.

De igual forma, enQi dimensién de la percepcién de la empatia en la calidad de
atencion, se encontré que, los 54 padres que corresponde a 30.5% refieren estar
insatisfechos en cuanto a la percepcion al nivel empatico del personal y a la vez
refieren estar muy satisfecho@on la atencién brindada por el personal de enfermeria;
asi mismo, 51 padres que, corresponde a 28.8 % refieren sentirse insatisfecho con la
percepcion y a la vez sentirse satisfecho por el nivel empatico ejercido por las
enfermeras de la instituciébn. asi mismo, para Ordéfriez (50), refirieron de 196
encuestados,@n cuanto a la satisfaccion del servicio en la en la dimensién empatia
resulté que solo 20 usuarios (10,2%) estuvieron satisfechos con esta dimension que
evalﬂa% explicacion que el médico brinda sobre el tratamiento recibido, por lo tanto

176 usuarios se encontraron insatisfechos y representan un porcentaje de 89,8%. De
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igual forma, para Orozco (12) de acuerdo a las percepcioneSQe la dimension de
empatia por parte de los usuarios encuestados, se obtuvo un promedio equivalente a
3.64 de la escala Likert (siendo 5 el nivel mayor de satisfaccion), lo que corresponde a
un 72.8 % del porcentaje de satisfaccion percibida en cuanto a la empatia. Y, para
Garcia (38) en su investigacion refiere que, la mayoria de padres estan satisfechos en
la dimensién “empatia”, involucra el trato a los padres, la escucha, la comprensién del

tratamiento del nifio.

Por L’Jltimo,Qn la dimensién de la percepcion de elementos tangibles en la calidad de
atencion, se encontré que, los 66 padres que corresponde a 37.3% encontrarse
insatisfechos en cuanto la percepcion de los elementos tangibles, pero al mismo
tiempo refieren sentirse muy satisfecho con la atenciéon brindada a través de los
elementos tangibles que tiene la institucién. asi mismo, para Ordéfiez (50), refiriere
de 196 encuestados, en cuanto a la satisfaccion del servicio, la dimension aspectos
tangibles evidencia 77% de usuarios insatisfechos y 23% de satisfechos, los atributos
evaluados en esta dimension son los carteles, letreros, personal que oriente al
paciente. Esta dimension presenta mayor gradOQe satisfaccion de los usuarios en
relacion a las demas dimensiones. De igual forma, para Duarte (52), refiere que%s
padres o tutores de los pacientes catalogaron como satisfactorio la atencién percibida
en la dimension aspectos tangibles. También, para Orozco (12), en su investigacion
los familiares encuestados refieren estar satisfechos en cuanto a la dimension
elementos tangibles 4.28 segun la escala Likert (siendo 5 el nivel mayor de
satisfaccion). Y, para Garcia (38) en su investigacion refiere que, Un poco mas de la
mitad de los padres indican satisfaccion en la dimension “elementos tangibles”. Sin
embargo, mas de la mitad de los padres estan insatisfechos particularmente con la

limpieza del consultorio y en la sala de espera.
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QAPiTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

1. Podemos afirmar que, existe relacion entre la percepcion de calidad de
atencion del personal de enfermeria con la satisfaccion de los padres en el
servicio de emergencia. en forma positiva — directa entre fuerte y perfecta (Rho
=0.782)

2. También,Qxiste relacion entre la percepcién de la dimension fiabilidad de la
calidad de atencién del personal de enfermeria con la satisfaccién de los
padres en el servicio de emergencia. en forma positiva — directa entre
moderada y fuerte (Rho = 0.750) 3.

3.De igual forma, existe relaciérﬂntre la percepcién de la dimension capacidad
de respuesta en% calidad de atencion del personal de enfermeria con la
satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia. en forma positiva —
directa entre moderada y fuerte (Rho = 0.640)

4. Ademas, existe relaciér@ntre la percepcion de la dimension seguridad ermd
calidad de atencién del personal de enfermeria con la satisfaccién de los
padres en el servicio de emergencia en forma positiva — directa entre fuerte y
perfecta (Rho = 0.719)

5. Asimismo, existe relaciér@ntre la percepcion de la dimension empatia e@d
calidad de atencién del personal de enfermeria con la satisfaccién de los
padres en el servicio de emergencia en forma positiva — directa entre fuerte y
perfecta (Rho = 0.727)

6. Por otra parte, existe relacic’)r@ntre la percepcién de la dimensién elementos
tangibles en% calidad de atenciéon con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia en forma positiva — directa débil (Rho = 0.278)
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5.2 Recomendaciones

1.Socializar los resultadosQe la presente investigacion con las autoridades de la
institucion, donde se priorice los resultados con menor porcentaje de satisfaccion y
asi, poner en practica la aplicacion del programa de mejora continuo en calidad,
aplicando técnicas y estrategias, asi como la entrega de material educativo, tripticos y

boletines.

2. Mejorar la atencion para los usuarios, es importante considerar evaluaciones
estandarizadas y sistematizadas deqal satisfaccion para los usuarios de los servicios

que brinda el Hospital.

3. Elaborar programas de capacitacion periddica al personal asistencial y
administrativo relacionado con el procedimiento de atencién (paciencia, comprension,
humor y otros.), implementando planes que contribuyan al mejoramiento de los
procesos de atencion, con el fin de mantener una comunicacion eficiente con los
padres de familia y estos intervengan en el cuidado y recuperacion del paciente

pediatrico.

4.Capacitar con habilidades blandas al personal de salud y usuarios externos, con la

finalidad de que se realicen cambios significativos en la atencidén hospitalaria..

5.Implementar con salas de espera equipadas y mobiliarios en buenas condiciones

par aminorara los tiempos de espera en la atencion a los pacientes del hospital.

6.Sugerir al personal de salud a realizar a desarrollar otras investigaciones para el

beneficio de los usuarios y/o personal de salud.
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El Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Disefio metodolégico
Problema General: Objetivo general: Hipétesis general: -Fiabilidad Tipo de Investigacion
1.1,12,13,14y15 |e Tipo: Aplicada

¢Como la  percepcion de la | Determinar como la percepcion | Hi: La percepcion de calidad de atencion del personal de | v1: Calidad | -Capacidad de

calidad de atencion del personal | de calidad de atencion del | enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres | de atencidn respuesta Método y disefio de la

de enfermeria se relaciona con la | personal de enfermeria se | en el servicio de emergencia. 21,2223y24 Investigacion

satisfaccion de los padres en el | relaciona con la satisfaccion de -Seguridad e Método: Hipotético -

servicio de emergencia del | los padres en el servicio de | HO:La percepcion de calidad de atencion del personal de 3.1,3.2,3.3y3.4 Deductivo

Hospital de Emergencias | emergencia. enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los -Empatia « Disefio: No

Pediétricas Lima — Per, 2019? padres en el servicio de emergencia. 4.1,42,43,4.4y45 experimental, con corte
Objetivos especificos -Elementos tangibles. transversal

Problemas especificos: Identificar como la percepcién | Hipotesis especificas 5.1,5.2,5.3y 5.4

¢Como la percepcion de la | de la dimension fiabilidad en la . 3y ' o . Poblacién

dimension fiabilidad en la calidad | calidad de atencién del personal Hi: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad

de atencién del personal de | de enfermeria se relaciona con | 9€ atc.enciérf’del personal de enfermerTa' se relaciona C_On 1.1Disposicion _ para | La poblacion, es el total

enfermeria se relaciona con la | la satisfaccion de los padres en la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia. resolver problemas de los padres de 333

satisfaccion de los padres en el | el servicio de emergencia. V2: 1.2 Confiabilidad nifios atenidos en el

del

Emergencias

servicio de emergencia
Hospital de
Pediatricas Lima — Per(, 20197
¢,Cémo la percepcion de la
dimensién capacidad de
respuesta en la calidad de
del

enfermeria se relaciona con la

atencion personal  de

satisfaccion de los padres en el
del

Emergencias

servicio de emergencia

Hospital de

Identificar como la percepcion
de la dimensién capacidad de
respuesta en la calidad de
del

enfermeria se relaciona con la

atencion personal de
satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

Identificar como la percepcion
de la dimensioén seguridad en la

calidad de atencion del personal

HO: La percepcion de la dimension fiabilidad en la calidad
de atencién del personal de enfermeria no se relaciona
con la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension capacidad de
respuesta en la calidad de atencién del personal de
enfermeria se relaciona con la satisfacciéon de los padres
en el servicio de emergencia

HO: La percepcion de la dimension capacidad de
respuesta en la calidad de atencién del personal de

enfermeria no se relaciona con la satisfaccion de los

Satisfaccion

del usuario

2.1 Capacidad
escucha

2.2Trato cortes

3.1 Profesionalismo.

3.2 Competencia

de

servicio de emergencia
del

Emergencias Pediatricas.

Hospital de

Muestra

La muestra, estara
conformada  por 175
padres de familia que

atienden a sus hijos en el
servicio de emergencia
del
Emergencias Pediatricas.

Hospital de
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Pediatricas Lima — Perua, 2019?

¢,Cémo la percepcion de la
dimensién seguridad en la calidad
de atencion del personal de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccién de los padres en el
servicio de emergencia del
Hospital de Emergencias
Pediatricas Lima — Peru, 2019?

¢,Cémo la percepcion de la
dimensién empatia en la calidad
de atencion del personal de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccién de los padres en el
servicio de emergencia del
Hospital de Emergencias
Pediatricas Lima — Peru, 2019?

¢,Cémo la percepcion de la
dimensién elementos tangibles en
la calidad de atencion del
personal de enfermeria se
relaciona con la satisfacciéon de
los padres en el servicio de
emergencia del Hospital de
Emergencias Pediatricas Lima —
Peru, 2019?

de enfermeria se relaciona con
la satisfaccion de los padres en

el servicio de emergencia.

Identificar como la percepcion
de la dimension empatia en la
calidad de atencion del personal
de enfermeria se relaciona con
la satisfaccion de los padres en

el servicio de emergencia.

Identificar como la percepcion
de la dimensién elementos
tangibles en la calidad de
atencion del personal de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.

padres en el servicio de emergencia

Hi: La percepcion de la dimension seguridad en la calidad
de atencion del personal de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimensién seguridad en la
calidad de atencion del personal de enfermeria no se
relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio

de emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension empatia en la calidad
de atencion del personal de enfermeria se relaciona con

la satisfaccion de los padres en el servicio de emergencia.

HO: La percepcion de la dimensién empatia en la calidad
de atencion del personal de enfermeria no se relaciona
con la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia.

Hi: La percepcion de la dimension elementos tangibles en
la calidad de atencion del personal de enfermeria se
relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio

de emergencia.

HO: La percepcién de la dimension elementos tangibles
en la calidad de atencion del personal de enfermeria no
se relaciona con la satisfaccion de los padres en el

servicio de emergencia.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAF@L NIVEL DE LA CALIDAD DE ATENCION

DEL PERSONAL DE ENFERMERIA YQA SATISFACCION DE LOS PADRES

[.OBJETIVO:

PRESENTACION:

Determinar como la percepciéon de la calidad de atencion del personal de

enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres en el servicio de

emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas Lima — Pera, 2019

[I.INSTRUCTIVO:

Estimado padre se le solicita su colaboracion respondiendo las siguientes

preguntas. Marque (X) donde crea represente su eleccion de acuerdo a la

pregunta. Para contestar esta encuesta usted debe poner notas de 1 al 5 a cada

uno de los servicios prestados. Donde hay 22 preguntas del servicio que espera y

22 preguntas del servicio que recibe hoy.

[ll. DATOS GENERALES:

Informacién solicitada sera al padre de familia:

édad 17-20a 21-30a 31-40a 41 — méas

stado Civil Soltero Casado Conviviente Divorciado Viudo
Grado de Instruccion {f Sin estudios Primaria Secundaria Técnico Superior universitario
Ocupacion Empleada del hogar | Independiente | Dependiente | Ama de casa Estudiante
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DIMENSION 1: FIABILIDAD

Servicio que recibid ]
1 12 |3 4 |56 |7

1.1. 9| personal de informes le orient6 y explicé de manera clara y adecuada
re los pasos o tramites para la atencion?

1.2. | personal de salud le mostré interés para solucionar cualquier problema

que sgresenté durante su atencion?
1.3. ghlsted® su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

1.4. &€a consulta con el médico se realiz6 en el horario programado?

1.5. ¢Usted o su familiar fueron atendidos sin discriminacion o sin importar su
condicién socioeconémica?

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA:

2.1 &l médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted o sus
iliares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

vicio que recibio
2 13 4 |5

2.2 EE| tiempo que usted esperd para ser atendido en admisién y/o consultorio fue
corto?

2.3 gl personal de salud se mostré dispuesto a ayudarle?

2.4 ¥uéando usted presentd algin problema o dificultad se resolvio
inmediatamente?

DIMENSION 3: SEGURIDAD:

3.1 ZE| medico u otro profesional que le atendio le inspiré confianza?

vicio que recibi6
2 |3 4 |5

3.2 ¢ El médico u otro profesional que le atendid le realiz6 un examen completo y
inuCcioso?

3.3 #Burante su atencion en el consultorio se res;g’) su privacidad?
3.4 ¢El médico u otro profesional que le atendio, 1€%5rind6 el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas?

DIMENSION 4: EMPATIA:

4.1 4Bl personal médico u otro profesional le entendié sus intereses y problemas?

Vicio
2

que recihié
3 4

5

4.2 & médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad, respeto y
iencia?

4.3 2El médico le explico a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender
el problema de salud o resultado de la atencion?

4.4 ¢ El médico le explicé a Ud. o a sus familiares en palabras faciles de entender
ratamiento gue recibid: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

4.5 #Bu atencion se realizé segun el horario publicado en el establecimiento de
salud?

DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES:

.1 &l consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y de

Vicio
2

gue recibié
3 4

5

5

riencia moderna?
5.2 #El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con
bancas o sillas para su comodidad?

5.3 ¢Los médicos yaafermeras tienen una apariencia limpia y de profesionalismo?

5.4 ¢ Los materiales®®arteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

adecu@os para orientar a los pacientes?

” totalmente insatisfecho 2. Muy insatisfecho 3. Insatisfecho 4. Ni satisfecho ni insatisfecho 5. Satisfecho 6. Muy satisfecho

7. Totalmente de acuerdo

IV. DESPEDIDA: Nuestro sincero agradecimiento por su participacion y colaboracion en

esta investigacion, que nos sera de mucha importancia.

iGracias por su colaboracion!
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Estimado padre se le solicita su colaboracion respondiendo las siguientes

preguntas. Lea con atencion y conteste las preguntasﬂlarcando con un aspa (x)

la alternativa que considere correcta de acuerdo a la siguiente valoracion.

II. DATOS GENERALES:

1.= nunca 2=casi hunca 3=algunas veces 4=casi siempre 5=siempre

N° | ltems
TRATO DIGNO Y RESPETUOSO

1 | El personal asistencial y administrativo del servicio de emergencias recoge en forma
oportuna quejas y sugerencias de los usuarios

2 | personal de enfermeria resuelve los inconvenientes que puedan presentarse.

3 | servicio de emergencia del hospital verifica e investiga y procesa denuncias y reclamos a

aves de un trato digno.

4 sted se siente satisfecho con el trato célido,sutil y la solucién de sus problemas.

5 sted confia en los resultados obtenidos de las quejas o sugerencias

6 | profesional médico que labora en el servicio de emergencia debe identificarse por su
nombre.
CORTESIA Y AMABILIDAD

7 | Cuando el personal le explica sobre su tratamiento le presta atencion.

8 | El personal del servicio de emergencia del hospital muestra capacidad de escucha.

9 | El personal técnico asistencial del servicio de emergencia realiza preguntas. Es la forma

rrecta.

10 Q?Jando usted es atendido en la consulta hay mucho ruido en el consultorio

11 | El médico en la consulta lo trata bien.

12 | Se siente comprendi6 por el personal que le atendio.

13 k| médico cuando lo atendié se mostrd sensible.

14 TSEI médico le dio otras opciones del tratamiento para solucionar su problema.

15 | El personal de enfermeria procuro ofrecer las condiciones necesarias para que guarde su

16

timidad.
Qa sala de observacion del servicio de emergencia es adecuado para atender su demanda.

COMPETENCIA PROFESIONAL

17 | El profesional médico de emergencia evalia detenidamente al paciente cuando se
encuentra en observacion.
18 | El profesional médico tiene conocimiento y habilidades técnicas para el desempefio.

[ll. DESPEDIDA: Nuestro sincero agradecimiento por su participacion y

colaboracién en esta investigacion, que nos sera de mucha importancia.

iGracias por su colaboracion!




Anexo BQprobacién del Comité de Etica

"" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA
INVESTIGACION
CONSTANCIA DE APROBACION
Lima. 16 de julio de 2023
Investigndos(a)
Shirley Marilyn, Vallejos Redtegui

Exp. N*: 0731-2023

De mi comsideracion:

Es grato expresarie mi cordial saludo y a la vez mformarie que of Comusé Instituciomal de
Etica pam la imvestigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEI-UPNW)
evaleé v APRORBO los siguentes documsentos:

o Prosocolo titelado: “LA PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA CON RELACION A LA SATISFACCION
DE LOS PADRES EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
DE EMERGENCIAS PEDIATRICAS LIMA - PERC, 2019 Versiéa 01 con
fecha #9/06/2023.

o Formulanio de Consentimiento Informsado Version 01 con focka 09/96/2023.

El cual tieme como mvestigador principal al Sr(a) Shirley Manlyn, Vallcjos Redteges vy a
los investigadores colaboradores (mo aplica).

La APROBACION comprende of cumsplimento de las buenas practxcas &icas. of halance
nesgo’beneficio, b calificacion del equipo de investigaciom v la confidencialidad de Jos
datos, entre otros.

El mvestigador debera comsiderar los siguientes pumtos detallados a continuacion:

L. La vigencia de [a aprobaciin cs de dos ades (24 meses) a partir de la emasion
de este documento.

2. El Informe de Avances 5¢ presentars cada i meses. v el informe fimal una vez
comcluado el estudio.

3 Tﬂuduﬁo“x&b«:md(’lfwm\\ y mo podra

sin ka debada aprobacion.

4. &#nu,hlmtm&mﬁmmhmmdm
iniciarse weinta (30) dias antes de Ia focha de vencimiento, con su respectivo
informe de avamce.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atcntamente,

Yenny isol Bellido Fuente
Presidinta del CIEL UPNY

T N ™
1 ot saind P b M oambount W v
Tolihme M IFIT anpne 17 Col. Wi 0wn 2w
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Anexo 4: Formato de consentimiento informado

UNIVERSIDAD NORBERT WIENER
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de proyecto de investigacion : “LA PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA CON RELACION A LA SATISFACCION DE LOS PADRES EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL DE EMERGENCIAS PEDIATRICAS LIMA -
PERU, 2019”

@vestigadora : Shirley Marilyn Vallejos Reéategui

stitucion : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacién titulado: “LA PERCEPCION
DE CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA CON RELACION A LA
SATISFACCION DE LOS PADRES EN EL SERVICIO DE EMERGENCI|ADEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS PEDIATRICAS LIMA — PERU, 2019”. de fecha _/ /|  ¥versién.0__. Este es
un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener(UPNW).

.  INFORMACION

Propésito del estudio: Conocer la relacion entre la calidad dgenci()n y satisfaccion de los padres
atendidos en el servicio de emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas. Su ejecucion
permitird4 evaluar la percepcidn como una buena aproximacién a la satisfaccion del cliente y como
ellos aprecian el servicio

QUracién del estudio (meses): 4meses

N° esperado de participantes: 333%9adres de familia que atienden a sus hijos en el servicio de
emergencia del Hospital de Emergencias Pediatricas.

Qriterios de Inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion.

v' Padre de los nifios que seran atendidos en el servicio de emergencia del Hospital de
Emergencias Pediatricas.

v' Padre de los nifios que fueron atendidos en el 2019

v' Padre de los nifios que acepten firmar el consentimiento informad@n el estudio.

Criterios de exclusion.

v' Padres que sean menores de edad e presenten algun tipo de discapacidad por la que no
puedan expresar su opinion.

v' Padres que no desean participar en el estudio.

@rocedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los siguientes
procesos:

e |a entrevista/encuesta puede demorar unos 20 minutos aproximadamente.
e Los resultados se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran respetando
la confidencialidad y su anonimato.
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Riesgos@u participacion en el estudio no presenta ningun riesgo, cualquier duda y/o consultas
con el investigador principal para poder resolver todas las dudas.

Beneficios'®iene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion por los medios mas
adecuados (de manera individual o grupal)

Costos e incentivos: Ninguno

Qonfidencialidad: La informacién que usted proporcione estara protegido, solo el investigador
puede conocer, fuera de esta informacion confidencial, usted no sera identificado cuando los
resultados sean publicados.

Qerechos del paciente: La participacién en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide
puede negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento, sin que esto
ocasione ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como individuo,
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