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Resumen 

 
 
Objetivo: El objetivo del estudio es determinar la satisfacción de la calidad del 

cuidado que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 

pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019. Materiales y métodos: Es 

una investigación cuantitativa, descriptiva, de corte transversal. La muestra fue de 

152 padres que ingresaron con su menor hijo para ser atendidos en urgencias 

pediátricas. Resultados: 52.6% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 

42.8% tiene un nivel de satisfacción medio; en cuanto a la satisfacción del usuario 

con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de accesibilidad, 41.4% en 

un nivel de satisfacción alto, y un 40.8% tiene un nivel de satisfacción medio; en 

cuanto a la dimensión de explica y facilita, un 44.7%, tiene un nivel de satisfacción 

medio, y un 19.7% de los usuarios, percibe un nivel de satisfacción en el nivel bajo; 

con respecto a la dimensión de confort, un 42.8% en un nivel de satisfacción alto y 

un 48.0%, tiene un nivel de satisfacción medio; en la dimensión se anticipa, un 

55.3% tiene un nivel de satisfacción medio y un 14.5% percibe un nivel de 

satisfacción bajo; en la dimensión mantiene relación de confianza, un 38.2%, tiene 

un nivel de satisfacción medio, y un 12.5% un nivel bajo; en la dimensión de 

monitorea y hace seguimiento, un 55.3% tiene un nivel de satisfacción medio, y un 

14.5%, percibe un nivel de satisfacción bajo. Conclusiones: la satisfacción del 

usuario, con respecto a la calidad del cuidado que brinda el profesional de 

enfermería, está en 52.6% en un nivel de satisfacción alto, así mismo, un 42.8% en 

un nivel medio. 

 
Palabras claves: Calidad, satisfacción, cuidado, accesibilidad, confort. 
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Abstract 

 
 

 
Objective: The objective of the study is to determine the satisfaction of the quality 

of care provided by the nurse in parents of children of the pediatric emergency 

department of the Anglo-American clinic Lima, 2019; Material and method: It is a 

quantitative, descriptive, cross-sectional investigation, the sample was 152 parents 

who entered with their youngest child to be treated in the pediatric emergency. 

Results 52.6% at a high level of satisfaction, likewise 42.8%, has a medium level of 

satisfaction. In terms of user satisfaction regarding the quality of care in the 

accessibility dimension, 41.4% at a high level of satisfaction , and 40.8% have an 

average level of satisfaction; As for the dimension of explains and facilitates, 44.7%, 

has a medium level of satisfaction, and 19.7% of users, perceives a level of 

satisfaction at the low level, with respect to the dimension of comfort, 42.8% at a 

high level of satisfaction and 48.0%, it has a medium level of satisfaction; in the 

dimension it is anticipated, 55.3%, has a medium level of satisfaction, and 14.5%, 

perceives a low level of satisfaction; in the dimension it maintains a relationship of 

trust, 38.2%, has a medium level of satisfaction, and 12.5% a low level; In the 

monitoring and monitoring dimension, 55.3% have a medium level of satisfaction, 

and 14.5% perceive a low level of satisfaction. Conclusions User satisfaction 

regarding the quality of care provided by the nursing professional is 52.6% at a high 

level of satisfaction, and 42.8% at a medium level. 

Keywords: Quality, satisfaction, care, accessibility, comfort. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La Organización Mundial de la Salud hace referencia acerca de la calidad, en cuanto 

a la atención que recibe un paciente. Se refiere al conjunto de servicios que brinda 

un personal de salud; también hace mención que la calidad de la presencia sanitaria 

es garantizar que cada paciente reciba el compuesto de servicios diagnósticos y 

terapéuticos más adecuados para conseguir una atención sanitaria óptima; en tal 

sentido, podemos hablar del personal de enfermería. Estos servicios tienen que 

cumplir ciertas condiciones y estas tienen que ser adecuadas para alcanzar una 

calidad óptima, en cuanto a la atención de los servicios de salud. (1) 

En tal sentido, podemos hacer referencia a Messarina, quien cita a Donabedian, y 

este define “calidad de la atención como la maximización del confort del paciente, 

una vez que se ha tomado en cuenta el cálculo de los beneficios y las pérdidas que 

se vinculan con todas las partes del proceso de atención. De este modo podemos 

describir que según estudios a nivel mundial el 70 % del total del equipo de salud 

de una organización que brinda servicios de salud, está representado por el 

profesional de enfermería a su vez menciona desde la óptica del paciente se valora 

la importancia de la atención de enfermería. Esto facilita información que favorece 

a la estructura prestadora de servicios, a los prestadores directos y a los mismos 

pacientes.(2) 

 
De modo que, es importante percibir la satisfacción del paciente en el cuidado de 

enfermería durante su estancia hospitalaria y de ser el producto real favorecería una 

atención de calidad; igualmente, fortalecería la credulidad de los pacientes en los 

cuidados que las enfermeras(os) ofrecen en el proceso de salud-enfermedad (3); 

de tal modo, cuando nos referimos a la calidad, se debe considerar la 

implementación de estrategias para acrecentar los niveles de satisfacción de los 

pacientes pues estos son los que dan la evaluación de la calidad, se debe brindar 

garantías y estos deben estar en los lineamientos del ministerio de salud, para que 

de esta forma se pueda atender al paciente de forma eficiente en todo momento que 

el profesional de enfermería brinda una atención al paciente.(4) 
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Así mismo, cuando se habla en la atención de salud, se habla de calidad, y esta se 

puede evaluar desde la perspectiva del usuario, y esta evaluación puede ser 

subjetiva como también objetiva. En tal sentido, las dos formas de evaluación 

aportan directamente para la mejora de la calidad. Por tal motivo, en el sector 

hospitalario, siempre se está buscando la mejora de la calidad, con el propósito de 

que el usuario pueda evidenciar que cuenta con un profesional a su servicio que es 

eficiente y capaz de resolver sus dificultades que se puedan presentar, acorde a las 

exigencias del puesto de trabajo, como es en el caso de los servicios de pediatría, 

cuando hablamos de calidad, no solo es el aspecto técnico, si no el cumplimiento 

del cuidado de forma íntegra, tanto al niño atendido y la familia.(5) 

 
Borre, en su investigación, describe que el 45 % percibe, en cuanto a la calidad, que 

es medianamente favorable, también menciona que el 30 % percibe, en cuanto a la 

calidad que es desfavorable(5); también, González y Cols, quienes mencionan que 

la valoración que hacen los pacientes en cuanto a la calidad de atención por parte 

de las enfermeras, es negativo. Por su parte, Ponce y Cols manifiestan que los 

pacientes evidencian una trato inadecuado de parte del profesional de enfermería, 

y, a esto, los pacientes refieren que la atención es inadecuada, puesto que el 

profesional de enfermería no está apartemente, pero que ella sí tiene un trato 

amable(6). Por su parte, Rosales, en su estudio, refiere que en el interior del Perú, 

específicamente en Huánuco, hay una opinión por parte de los pacientes, que el 41, 

1 % de la población manifiesta que su nivel de satisfacción es de un nivel medio, 

respecto a los cuidados que brinda el experto de salud.(7) 

 
La calidad en la atención es nada más que el conjunto o agrupación de cosas o 

también llamadas actividades. Es cuando se comparte la atención y se brinda unos 

cuidados para la mejora de la salud del paciente. En este punto, se debe recordar 

que la calidez y la confianza no es calidad. En tal sentido, los ambientes deben estar 

acordes a cada función, a climatización de cada lugar de atención, el nivel de la 

distribución de los medicamentos o fármacos, que sea de utilidad y el usuario tenga 

una percepción distinta.(8) 
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La calidad en los servicios de salud, según la Organización Mundial de la Salud 

explica como “un alto nivel de eminencia profesional: uso eficaz de los recursos, un 

ínfimo riesgo para el paciente, elevado grado de satisfacción del paciente, impresión 

final de la salud y la máxima satisfacción del paciente”. La calidad es ser eficiente, 

es poseer competencia, respeto al paciente y familia; calidad es “Hacer lo correcto”, 

en forma precisa y de inmediato; la calidad es practicar la limpieza, es ser puntual, 

es mejorar siempre, responsabilizarnos por la innovación, es usar el léxico correcto, 

que los pacientes tenga seguridad en el servicio que se les ofrece”.(9) 

 
Hace tiempo se creó un modelo llamado CARE Q, que es una versión corta del 

instrumento original que fue elaborado por Patricia Larson en 1981. Este modelo 

hace una referencia sobre el cuidado de calidad, quien delimita al cuidado de las 

acciones centradas en la seguridad del paciente; cabe mencionar que este 

instrumento ya fue utilizado en muchos lugares, como Estados Unidos, Australia, 

China y Taiwán. Por lo tanto, el instrumento ha sido empleado en varias 

investigaciones a nivel mundial y nacional.(10) 

 
Este instrumento cuenta con sus dimensiones enfocadas en la calidad de atención 

del profesional de enfermería y en la accesibilidad; esta dimensión se viene 

ampliando en la medida que se adquiere otras dimensiones. En tal sentido, el 

paciente pueda tener una determinada capacidad para realizar sus actividades, 

además, tenga los recursos suficientes. No solo tendrá la facilidad de acceso a la 

atención de salud, si no también se pone como prioridad las medidas 

preventivas.(10) 

Otra dimensión es la de explicar y facilitar. En esta dimensión, se resaltan los 

cuidados que brinda el profesional de enfermería, y la forma cómo se informa al 

paciente. Los aspectos de su salud, en cuanto a la relación que debe tener 

enfermera paciente, más aun cuando se realiza un tratamiento relacionado a su 

enfermedad, puesto que estas cosas son desconocidas para el paciente, no importa 

cuán difícil sea la noticia o la información que se deba dar al paciente y/o familia, la 

información debe ser con claridad.(11) 
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Confort. En esta dimensión, se puede describir, lo que ofrece en sí el profesional de 

enfermería con la finalidad que la precedencia de atención sea el paciente sin dejar 

de lado a la familia, de tal forma, que todos se sientan cómodos. Cabe resaltar que 

en todo momento se debe incluir a la familia.(12) 

Se anticipa, en esta parte, el profesional de enfermería, tiene que evaluar todos los 

cuidados que se han planeado y se han realizado. Esto se realiza después de 

identificar las necesidades del paciente. En esta parte, el profesional de enfermería 

debe explicar todos los procedimientos al paciente para que tenga en cuenta que 

se le va realizar y esto formaría parte de una estrategia para la atención en salud. 

(13) 

Mantiene relación de confianza. La relación que debe tener el profesional de 

enfermería es muy importante para brindar confianza al paciente. Mediante esta 

dimensión, se pretende mostrar la empatía que tiene la enfermera con el paciente; 

de este modo, mejorar de manera significativa el estado de salud del paciente. El 

paciente, en esta parte, se sentirá, valorado y único; depositará la confianza en el 

personal de enfermería.(14) 

 
En cuanto a la dimensión de Monitorea y hace seguimiento, está centrado en el 

conocimiento del profesional de enfermería que emplea para realizar las actividades 

procedimientos, de esta forma, el profesional, pueda mostrar que está cualificado 

para realizar su labor y brindar un cuidado de calidad que es lo que espera el 

paciente. En esta dimensión, se debe realizar la evaluación del proceso de atención 

de enfermería, puesto que están incluidos los planes y acciones, conjuntamente con 

la evaluación de las actividades.(15) 

 
Sifuentes (16), en su estudio, refiere que el 51 % de los pacientes hospitalizados 

perciben un nivel de poco satisfecho en cuanto a la satisfacción sobre la calidad del 

cuidado del profesional de enfermería. También, refiere que 16 % está totalmente 

insatisfecho, respecto al cuidado que brinda el profesional de enfermería; por su 

parte, un 72,2 % tiene una percepción de regular en cuanto a la calidad del cuidado. 

Por su parte, Chumpitaz (17) manifiesta, en su investigación, que el 40 % de los 
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encuestados percibe un nivel de satisfacción medio y el 38 % posee una tendencia 

a un nivel de satisfacción hacia abajo. En cuanto a las dimensiones confiabilidad, 

responsabilidad, la percepción, en cuanto a la calidad, es medio y está representado 

por el 50 % de pacientes encuestados. 

 
Lenis (18), en su investigación, pudo evidenciar que el 15 % de los pacientes 

encuestados tiene una percepción de satisfecho. Hay un 11 % que percibe una 

satisfacción negativa, en cuanto a la calidad del cuidado. Carmona (19), en su 

investigación, muestra que el 44,6 % de los encuestados tiene una apreciación 

regular, en cuanto al cuidado; así mismo, 27, 7 % tiene una apreciación mala, sobre 

la calidad del cuidado que brinda el profesional de enfermería. Torres y Buitrago 

(20), en su investigación refieren, que un 58,7% percibe un cuidado excelente, 

seguido de un 29,3 % refieren haber recibido una atención muy buena; así mismo, 

un 10,7 % percibe como bueno el cuidado que brinda el profesional de enfermería. 

 
La presente investigación tiene relevancia puesto que mediante los resultados nos 

permitirá tener un mejor alcance sobre el conocimiento de la satisfacción del 

paciente en cuanto al cuidado de calidad que brinda el profesional de enfermería, 

específicamente en los servicios de emergencias pediátricas de la Clínica 

Angloamericana. Nos permitirá observar una realidad específica de la clínica donde 

se desarrollará el estudio, siendo esta una organización que presta servicio de 

atención de salud y siendo que es de alta complejidad en el Perú. Para informarnos 

y conocer más de esta realidad, en la investigación, se ha elaborado y estructurado 

un marco teórico, a base de una revisión sistemática de bibliografía totalmente 

actual, puesto que es un tema de interés no solo de ámbito de salud, sino también 

en otras áreas. Esta información será puesta a disposición y en beneficio de la 

profesión de enfermería, como también para las especialidades respectivas; así 

mismo, se debe mencionar que esta investigación será una fuente para generar 

nuevas ideas de investigación. Por tanto, el tema abordado, en este estudio, es 

justificable y necesario. 
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Haciendo una revisión de bibliografía, en bases a datos científicos internacionales 

y nacionales, se pudo evidenciar que existen estudios que abordan el problema de 

la calidad del cuidado en cuanto a la percepción del paciente y/familia en toda su 

dimensión; en cuanto a la zona de estudio, no se evidencian hallazgos relacionados 

a esta temática. Por tanto, el presente estudio busca llenar el vacío de conocimiento 

existente. El tema tiene valor práctico, ya que sus resultados serán socializados con 

los dirigentes y autoridades de la clínica donde se realizará el estudio, así podrán 

orientar su trabajo de forma más eficiente y significativa. Los beneficiados en el 

estudio serán las familias participantes en el estudio, en especial los niños. En lo 

metodológico, este estudio aporta al desarrollo y consolidación de la línea de 

investigación en calidad; así mismo, introduce el concepto de percepción que tiene 

el paciente sobre el cuidado, a través de un instrumento elaborado por una 

enfermera e investigadora, el cual está adaptado a nuestra realidad. Los resultados 

del estudio contribuirán a mejorar el quehacer y práctica del cuidado de los 

profesionales de la salud también considerando a la familia. 

 
El objetivo general del estudio es determinar la satisfacción de la calidad del cuidado 

que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de 

la Clínica Angloamericana, Lima, 2019. 

Los objetivos específicos: 

 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 

accesibilidad que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de 

urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 

 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión explica 

y facilita que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 

pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 

 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión confort 

que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 

pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 
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 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión se 

anticipa que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 

pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 

 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión mantiene 

relación de confianza que brinda la enfermera en padres de niños del servicio 

de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 

 Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 

monitorea y hace seguimiento que brinda la enfermera en padres de niños 

del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. 
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MATERIALES Y MÉTODOS 

 
2.1 Enfoque y diseño de investigación 

Para la investigación se seguirá un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, en 

cuanto al diseño, es una investigación no experimental, descriptiva, de corte 

transversal.(21) 

2.2 Población, muestra y muestreo 

Para el estudio se tendrá en cuenta a una población conformada por 250 padres de 

familia que tienen a su niño en el servicio de emergencias pediátricas. Los padres 

serán seleccionados de acuerdo a los criterios de inclusión y exclusión planteados 

en la investigación. Un criterio de inclusión es que participarán los padres que 

lleguen al servicio con su respectivo hijo para ser atendido en el servicio de 

emergencia. Para el criterio de exclusión, se tomará en cuenta a los pacientes 

atendidos por consultorio externo y a aquellos que no acepten firmar el 

consentimiento informado. La muestra está constituida por 152 padres. El muestreo 

es probabilístico, de tipo aleatorio simple, pues todos los padres que lleguen y 

cumplan con las características de los criterios de inclusión y exclusión pueden ser 

tomados en cuenta. 

2.3 Variable(s) de estudio 

En el estudio se estará desarrollando con una sola variable: satisfacción de los 

pacientes; esta variable se encuentra dentro de la clasificación, una variable 

cualitativa. Para la medición de esta variable, se opta por la escala ordinal. 

Definición conceptual de variable principal: 

La satisfacción es la percepción que tiene el usuario sobre la calidad del cuidado, 

que brinda el profesional de enfermería en la práctica clínica. Cabe mencionar que, 

el estudio de esta variable de estudio permite identificar las deficiencias que puedan 

presentarse en determinados servicios, de esta forma poder incrementar estrategias 

para mejorar la satisfacción de los usuarios.(22) 
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Definición operacional de variable principal: 

La satisfacción, sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermería, incorpora 

diversos componentes, desde la propia esencia que es el de cuidar hasta las formas 

o medios para alcanzar un cuidado de calidad. Cabe mencionar que los 

profesionales de enfermería forman parte del recurso humano más importante en 

todas las instituciones prestadoras de servicios de salud y, en cuanto al cuidado que 

brinda el profesional de enfermería, es de forma integral a la persona y familia. 

 

2.4 Técnica e instrumento de medición 

Para la recolección de datos, se utilizará la entrevista. El instrumento es el 

cuestionario Caring Assessment Instrument (Care-Q), que fue elaborado por la Dra. 

Patricia Larson; este instrumento fue utilizado en el 2017 por Cardenas, Cobeñas y 

García(10), en la investigación “Calidad del cuidado de enfermería en pacientes del 

servicio de emergencia del hospital Hipólito Unanue Lima 2017”. Para esto, las 

investigadoras realizaron la validación de contenido por juicio de expertos y se 

aplicó a una muestra piloto para obtener la confiabilidad estadística mediante dos 

estudios realizados de prueba-contraprueba, obteniendo una correlación entre el 

test 1 y el test 2 de r:1,0. Se divide en dos partes: la primera parte donde se puede 

identificar los datos generales, que consta de 6 ítems; la segunda parte, están 6 

categorías, y consta de 46 ítems. Para las respuestas, se utiliza la escala de Likert 

donde el puntaje mínimo es 1 y el máximo 4 (Nunca, a veces, casi siempre y 

siempre). 

Categorías de escala CARE Q 
 

CATEGORIAS CARE Q Nº 
pregunta 

Valor 
máximo 

Valor 
inicial 

Bajo Medio Alto 

Accesibilidad 5 20 5 10 15 20 

Explica y facilita 5 20 5 10 15 20 

Conforta 9 36 9 18 27 36 

Se anticipa 10 40 10 20 30 40 

Mantiene relación de confianza 9 36 9 18 27 36 

Monitorea y hace seguimiento 8 32 8 16 24 32 

TOTAL 46 184 46 92 138 184 
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Validez y confiabilidad de instrumento de recolección de datos: 
 

En esta investigación, el instrumento tuvo como referencia el valor del Alfa de 

Cronbach de 0,963, el cual muestra una confiabilidad alta. 

2.5 Procedimiento para recolección de datos 

2.5.1 Autorización y coordinaciones previas para la recolección de datos 

La recolección de datos se realizó de acuerdo al cronograma propuesto en la 

investigación. Para este paso, se tiene la autorización de forma formal por parte de 

la institución. Posteriormente, se realizó las coordinaciones con las autoridades 

pertinentes, tanto de capacitación y las jefas, coordinadores de servicio. 

 

2.5.2 Aplicación de instrumento(s) de recolección de datos 

La aplicación del instrumento se realizó en los días seleccionados previamente por 

la investigadora. Los meses para aplicar el instrumento e iniciar con la recolección 

de los datos fueron en el mes de agosto, fijando un plazo de 3 meses de forma 

continua. Se contó con personal de apoyo, enfermeras, previamente capacitadas. 

Los profesionales de enfermería forman parte del equipo de trabajo del servicio de 

emergencias pediátricas. Llegado el día de la recolección de los datos, como 

primera parte, se mencionó el objetivo de la reunión y posteriormente se procedió a 

entregar el consentimiento informado. Se dio a conocer el objetivo de la 

investigación y del instrumento, la forma de llenar cada instrumento. Los 

profesionales de apoyo estuvieron listos para resolver las dudas que puedan tener 

los encuestados. Se les dio 15 minutos de tiempo, para que puedan responder el 

instrumento. Al finalizar, se recogieron los instrumentos, previa verificación del 

llenado completo. 

 

2.6 Métodos de análisis estadístico 

Para el análisis de la información se utilizó el software estadístico para ciencias 

sociales IBM SPSS Statistics versión 25. Como primer paso, se procedió a llenar la 

información, para posteriormente realizar la preparación de la base de datos, 
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teniendo en cuenta que los casos perdidos y que no cumplieron los criterios fueron 

eliminados. A este proceso se le denomina limpieza de datos, para el análisis 

estadístico; por ser un estudio descriptivo, se representa en las características 

generales, para esto se utilizó tablas de frecuencias con su respectivo valor. 

 

2.7 Aspectos éticos 

Durante el desarrollo de la investigación, se tomó en cuenta el cumplimiento de los 

principios bioéticos, los cuales se mencionarán a continuación(23)(24); así mismo, 

se presentó un consentimiento informado a cada participante(25): 

 
Principio de autonomía 

En todo momento se respetó la decisión del participante. A cada participante se le 

informó sobre el estudio y el objetivo; se le brindó la información clara y precisa, 

para que luego, el padre de familia, pueda decidir participar en total libertad, 

después de haber firmado el consentimiento informado. 

 
Principio de beneficencia 

Todo estudio tiene sus beneficios, tanto para el investigador, institución y el 

participante. En este aspecto, se le dio a conocer a los participantes de los 

beneficios y la importancia de los resultados que se obtuvo, sobre la variable de 

estudio satisfacción sobre la calidad. 

 
Principio de no maleficencia 

Por ser una investigación básica, se le dio a conocer a los padres que este estudio 

no presentará ningún riesgo en cuanto a su participación. 

 
Principio de justicia 

Se trató a todos por igual. Todos tuvieron la opción de participar del estudio; fueron 

respetados y se les dio un trato de amable. 
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RESULTADOS 
 
 
 

3.1. Descripción de la población 
 
 

 
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Edad 

promedio 

 
Mediana 

Masculino  51  33,6    

Femenino  101  66,4  42.72 41 

Total 152 100,0   

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la clínica Angloamericana Lima, 2019 

 
La tabla presenta la distribución de la muestra de la siguiente manera: el 66.4% está 

representa por el sexo femenino y el 33.6% está por sexo masculino; también, se 

observa que la edad promedio es de 42.72 años; por su parte, la mediana está 

representada por la edad de 41 años. 

 

3.2. Resultados de la variable y dimensiones 

 

Tabla 1. Satisfacción de la calidad del cuidado que brinda la enfermera en padres 
de niños del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 
2019 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

  BAJO  7  4,6  

Satisfacción MEDIO 65 42,8 

 ALTO 80 52,6 

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 

En la tabla 1, se observa que la percepción, en cuanto a la satisfacción del usuario 

con respecto a la calidad del cuidado que brinda el profesional de enfermería, está 

en 52.6% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 42.8% tiene un nivel de 
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satisfacción medio; además, se presenta al 4.6% de los usuarios que perciben un 

nivel de satisfacción bajo. 

 
 

Tabla 2. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
accesibilidad que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

 BAJO 27 17,8 

 MEDIO 62 40,8 
Accesibilidad 

ALTO 63 41,4 

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 
 
 

En la tabla 2, se puede observar que la percepción, en cuanto a la satisfacción del 

usuario, con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de accesibilidad, que 

brinda el profesional de enfermería, muestra al 41.4% en un nivel de satisfacción 

alto; así mismo, un 40.8% tiene un nivel de satisfacción medio; el 17.8% de los 

usuarios percibe un nivel de satisfacción bajo, en cuanto a la dimensión 

accesibilidad. 

 
Tabla 3. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
explica y facilita que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

 BAJO 30 19,7 

Explica y 

facilita 

MEDIO 68 44,7 

ALTO 54 35,5 

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana Lima, 2019 
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En la tabla 3, se puede observar que la percepción, en cuanto a la satisfacción del 

usuario con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de explica y facilita, 

que brinda el profesional de enfermería, está en 35.5% en un nivel de satisfacción 

alto; así mismo, un 44.7% tiene un nivel de satisfacción medio; además, presenta 

un 19.7% de los usuarios que percibe un nivel de satisfacción bajo, relacionado con 

la dimensión explica y facilita. 

 
Tabla 4. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
confort que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

 BAJO 14 9,2 

Conforta MEDIO 73 48,0 

 ALTO 65 42,8 

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 
 
 
 

En la tabla 4. Se puede observar que la percepción, en cuanto a la satisfacción del 

usuario con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de confort, que brinda 

el profesional de enfermería, está en 42.8% en un nivel de satisfacción alto; así 

mismo, un 48.0% tiene un nivel de satisfacción medio; también, se presenta al 9.2% 

de los usuarios que perciben un nivel de satisfacción bajo, en cuanto a la dimensión 

de confort. 

 
Tabla 5. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión se 
anticipa que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

BAJO 22 14,5 

MEDIO 84 55,3 
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Se anticipa ALTO 46 30,3 

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 
 
 

En la tabla 5, se puede observar que la percepción en cuanto a la satisfacción del 

usuario con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de se anticipa, que 

brinda el profesional de enfermería, está en 30.3% en un nivel de satisfacción alto; 

así mismo, un 55.3% tiene un nivel de satisfacción medio; el 14.5% de los usuarios 

percibe un nivel de satisfacción en el nivel bajo, en cuanto a la dimensión se anticipa. 

 
Tabla 6. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
mantiene relación de confianza que brinda la enfermera en padres de niños del 
servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

Mantiene 

relación de 

confianza 

 BAJO  19  12,5  

 MEDIO  58  38,2  

 ALTO  75  49,3  

 Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 

 
En la tabla 6, se observa que la percepción, en cuanto a la satisfacción del usuario 

con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión, mantiene relación de 

confianza, que brinda el profesional de enfermería, está en 49.3% en un nivel de 

satisfacción alto; así mismo, un 38.2% tiene un nivel de satisfacción medio; además, 

presenta un 12.5% de los usuarios, percibe un nivel de satisfacción bajo, en cuanto 

a la dimensión mantiene relación de confianza. 

 
Tabla 7. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
monitorea y hace seguimiento que brinda la enfermera en padres de niños del 
servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 
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  Frecuencia Porcentaje 

 BAJO 14 9,2 

Monitorea y 

hace 

seguimiento 

MEDIO 54 35,5 

ALTO 84 55,3 

Total 152 100,0 

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de 
urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019 

 

 
En la tabla 7, se observar que la percepción en cuanto a la satisfacción del usuario 

con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de monitorea y hace 

seguimiento, que brinda el profesional de enfermería, está en 30.3% en un nivel de 

satisfacción alto; así mismo, un 55.3% tiene un nivel de satisfacción medio; el 14.5% 

de los usuarios percibe un nivel de satisfacción bajo, en cuanto a la dimensión de 

monitorea y hace seguimiento. 

 

3.3. Discusión 

En cuanto a la dimensión de Monitorea y hace seguimiento, está centrado en el 

conocimiento del profesional de enfermería que emplea para realizar las actividades 

procedimientos; para de esta forma, dicho profesional, pueda mostrar que está 

cualificado para realizar su labor y brindar un cuidado de calidad que es lo que 

espera el paciente. En esta dimensión, se debe realizar la evaluación del proceso 

de atención de enfermería, puesto que están incluidos los planes y acciones, 

conjuntamente con la evaluación de las actividades(8). 

Sifuentes (16), en su estudio, refiere que los pacientes hospitalizados perciben un 

nivel de poco satisfecho, en cuanto a la satisfacción sobre la calidad del cuidado del 

profesional de enfermería. También, refiere, en el mismo estudio, que existe un 

porcentaje menos del 20% que está totalmente insatisfecho, respecto al cuidado 

que brinda el profesional de enfermería. En la investigación se puede observar que 

existe un 48% que tiene una percepción de regular en cuanto a la calidad del 

cuidado. Por su parte, Chumpitaz(17) manifiesta, en su investigación, que el 40 % 

de los encuestados percibe un nivel de satisfacción medio y el 38 % tiene una 

tendencia a un nivel de satisfacción hacia abajo. Al respecto, podemos evidenciar 
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que, en la investigación realizada en servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 

Angloamericana, Lima, se observa que la percepción, en cuanto a la satisfacción 

del usuario con respecto a la calidad del cuidado que brinda el profesional de 

enfermería, está en 52.6% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 42.8%, 

tiene un nivel de satisfacción medio; un 4.6% de los usuarios, percibe un nivel de 

satisfacción en el nivel bajo. Esto nos hace ver las dos realidades totalmente 

diferentes de los estudios realizados; en uno se puede observar que la satisfacción 

puede estar en un nivel de medio hacia abajo; en cuanto a los usuarios que son 

atendidos por los profesionales de enfermería que laboran en el servicio de 

emergencias pediátricas, presentan una tendencia de satisfacción media hacia alta; 

lo cual, nos puede hacer suponer que pueden existir factores que alteran la 

satisfacción en los estudios anteriormente mencionados. 

En la investigación, se puede observar que la percepción, en cuanto a la satisfacción 

del usuario, con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de confort, que 

brinda el profesional de enfermería, está en 42.8% en un nivel de satisfacción alto; 

así mismo, un 48.0% tiene un nivel de satisfacción medio; el 9.2% de los usuarios 

percibe un nivel de satisfacción bajo, en cuanto a la dimensión de confort. Además, 

se puede observar en el estudio, en cuanto a la satisfacción del usuario con respecto 

a la calidad del cuidado en la dimensión de accesibilidad, que brinda el profesional 

de enfermería, está se puede mostrar que un 41.4% presenta un nivel de 

satisfacción alto; así mismo, un 40.8% tiene un nivel de satisfacción medio; así 

mismo, presenta un 17.8% de los usuarios, percibe un nivel de satisfacción bajo, en 

cuanto a la dimensión accesibilidad. De esta forma, se puede corroborar con Torres 

y Buitrago (20), quienes en su investigación, refieren que un 58,7% percibe un 

cuidado excelente, seguido de un 29,3 % quienes refieren haber recibido una 

atención muy buena; así mismo, un 10,7 % percibe como bueno el cuidado que 

brinda el profesional de enfermería. 

También se puede observar que la percepción en cuanto a la satisfacción del 

usuario, con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de se anticipa, que 

brinda el profesional de enfermería, está en 30.3% en un nivel de satisfacción alto; 

así mismo, un 55.3%, tiene un nivel de satisfacción medio; también, presenta un 
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14.5% de los usuarios que percibe un nivel de satisfacción bajo, en cuanto a la 

dimensión se anticipa. En el estudio se observa que la percepción, en cuanto a la 

satisfacción del usuario con respecto a la calidad del cuidado en la dimensión de 

explica y facilita, que brinda el profesional de enfermería que labora en la, está en 

35.5% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 44.7% tiene un nivel de 

satisfacción medio; del mismo modo, se presenta un 19.7% percibe un nivel de 

satisfacción en el nivel bajo en cuanto a la dimensión explica y facilita. Se puede 

observar que en esta dimensión la inclinación es hacia una satisfacción de nivel 

medio hacia abajo. Estos datos, se asemejan a los resultados de Lenis (18); en su 

investigación; pudo evidenciar que el 15% de los pacientes encuestados tiene una 

percepción de satisfecho; además 11 % percibe una satisfacción negativa, en 

cuanto a la calidad del cuidado. Del mismo modo, Carmona (19), en su 

investigación, muestra que el 44,6 % de los encuestados tiene una percepción 

regular, en cuanto al cuidado; así mismo 27, 7 % tiene una percepción mala sobre 

la calidad del cuidado que brinda el profesional de enfermería. 

 

3.4. Conclusiones 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

que brinda el profesional de enfermería, está en 52.6% en un nivel alto, así 

mismo un 42.8% nivel medio. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión de accesibilidad que brinda el profesional de enfermería, está 

en 41.4% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 40.8% tiene un nivel 

de satisfacción medio. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión de explica y facilita, que brinda el profesional de enfermería, 

un 44.7% tiene un nivel de satisfacción medio; así mismo un 19.7% de los 

usuarios, percibe un nivel de satisfacción, en el nivel bajo en cuanto a la 

dimensión explica y facilita. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión de confort que brinda el profesional de enfermería, está en 
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42.8% en un nivel de satisfacción alto; así mismo, un 48.0% tiene un nivel de 

satisfacción medio. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión de se anticipa que brinda el profesional de enfermería, un 

55.3% tiene un nivel de satisfacción medio; así mismo, un 14.5% de los 

usuarios percibe un nivel de satisfacción en el nivel bajo, en cuanto a la 

dimensión se anticipa. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión mantiene relación de confianza que brinda el profesional de 

enfermería, un 38.2% tiene un nivel de satisfacción medio, así mismo, un 

12.5% de los usuarios, percibe un nivel de satisfacción en el nivel bajo, en 

cuanto a la dimensión mantiene relación de confianza. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario, con respecto a la calidad del cuidado 

en la dimensión de monitorea y hace seguimiento, un 55.3% tiene un nivel 

de satisfacción medio; así mismo, un 14.5% de los usuarios percibe un nivel 

de satisfacción en el nivel bajo, en cuanto a la dimensión de monitorea y hace 

seguimiento. 

 

3.5. Recomendaciones 

 Se recomienda realizar programas para la sensibilización, en referencia al 

cuidado al profesional de enfermería para alcanzar valores más altos, en 

cuanto a su atención de calidad. 

 Se recomienda que la institución realice continuamente capacitaciones a los 

profesionales de enfermería, en cuanto a la calidad. 

 Se recomienda dar información adecuada sobre la atención que recibe un 

determinado paciente, a los padres que viene con sus niños para ser 

atendidos. 

 Se recomienda realizar estudios de la evaluación de la atención de calidad 

incluyendo a todos los profesionales de la salud. 

 Se recomienda que se hagan estudios de comparación (retrospectivos con 

los prospectivos). 
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 Se recomienda realizar estudios de comparación con otras instituciones 

prestadoras de salud (privadas y públicas). 

 Se recomienda realizar estudios aplicativos con manipulación de la variable 

(pre experimentales, cuasi experimentales) y se recomienda también realizar 

estudio de correlación de este tipo de variable con otra variable para 

determinar el grado de comportamiento de la variable de estudio. 
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Anexo A. Operacionalización de la variable o variables 
 
 

 
OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 1 

TÍTULO: Satisfacción de la calidad del cuidado que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas 

 
 

VARIABLE 

Tipo de 
variable 

según su 
naturaleza y 

escala de 
medición 

 

 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

 

 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

 
 

DIMENSIONES 

 
 

INDICADORES 

 
 

N° DE ITEMS 

 

 
VALOR 
FINAL 

 

 
CRITERIOS PARA 

ASIGNAR VALORES 

 
Calidad del 
cuidado 

Tipo de 
variable según 
su naturaleza: 
 

Cualitativa 

 
 

Escala de 
medición: 
Ordinal 

La satisfacción es la 
percepción que tiene el 
usuario sobre la calidad 
del cuidado, que brinda el 
profesional de enfermería 
en la práctica clínica, cabe 
mencionar que el estudio 
de esta variable de estudio 
nos permite identificar las 
deficiencias que pueda 
presentarse en 
determinados servicios, de 
esta forma poder 
incrementar estrategias 
para mejorar la 
satisfacción de los 
usuarios(22). 

La satisfacción sobre el 
cuidado que brinda el 
profesional de enfermería, 
incorpora diversos 
componentes, desde la 
propia esencia que es el de 
cuidar hasta las formas o 
medios para alcanzar un 
cuidado de calidad. Cabe 
mencionar que los 
profesionales de enfermería 
forman parte del recurso 
humano más importante en 
todas las instituciones 
prestadoras de servicios de 
salud, y en cuanto al cuidado 
que brinda el profesional de 
enfermería es de forma 
integral a la persona y 
familia. 

Accesibilidad - Aproximación 
- Procedimiento 

s a tiempo 
- Visita 

frecuente 
- Respuesta 

rápida 
- Atención al 

llamado 

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

Nivel de calidad 

Bajo 

 
Nivel de calidad 

medio 

 
Nivel de calidad 

Alto 

10 pts. Nivel bajo 15 pts. 
Nivel medio 20 pts. Nivel 
alto 
10 pts. Nivel de 
información bajo 15 pts. 
Nivel de información 
medio 20 pts. Nivel de 
información alto 
18 pts. Nivel de bienestar 
bajo 27 pts. Nivel de 
bienestar medio 36 pts. 
Nivel de bienestar alto 
20 pts. Nivel de 
planificación bajo 30 pts. 
Nivel de planificación 
medio 40 pts. Nivel de 
planificación alto 
18 pts. Nivel de empatía 
bajo 27 pts. Nivel de 
empatía medio 36 pts. 
Nivel de empatía alto 
16 pts. Nivel de 
organización y dominio 
bajo 24 pts. Nivel de 
organización y dominio 
medio 32 pts. Nivel de 
organización y dominio 
alto 

Explica y facilita  Información y 
seguimiento 

 Informe 
situación actual 

 Educación y 
valores del 
profesional de 
enfermería 

5 
(6,7,8,9,10) 

 
 

 
Confort 

 Esfuerzo del 
profesional 

 Motivación del 
profesional 

 Mantiene una 
comunicación 

9 
(11.  12,  13  , 14 
15,    16,17,  18, 
19) 

 
Se anticipa 

- Atención 
permanente 

10 
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- Identificar 
momento y 
lugar 
adecuado para 
la 
comunicación 

- Atención antes 
que se 

presente el 
problema 

- El profesional 
busca mejores 
oportunidades 
para atender 

(20,  21,  22, 23, 
24,  25,  26,  27, 
28, 29) 

  

Mantiene relación de 
confianza 

- Aclaración de 
dudas. 

- El profesional de 
enfermería motiva 

- Da prioridad en 
cuanto a la 
atención 

- Escucha activa 

- Conserva los 
valores y 
principios 

9 
(30, 31, 32, 33, 34, 

35, 36, 37, 38) 

 
 

 
Monitorea y hace 
seguimiento 

 

- Evidencia 
conocimiento 
científico 

- Organiza el trabajo 

- Cuidado físico 
- Cuidado también 

con la familia 

 
 

8 
(39, 40, 41, 42, 43, 

44, 45, 46) 



36 
 

Anexo B. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE EVALUACION CARE – Q (CARING ASSESSMENT INSTRUMENT) 

Este instrumento determina el grado de satisfacción de los pacientes en relación a la calidad del cuidado 

brindado por los profesionales de enfermería. Le solicitamos que lea cuidadosamente cada una de las 

afirmaciones y la responda marcando una X frente a la fila según sea el caso. 

CARACTERISTICAS SOCIO DEMOGRAFICAS: 

SEXO: A) Masculino 1 B) Femenino 2 

EDAD:  

OCUPACION: 

GRADO DE INSTRUCCIÓN: a) Ninguno 1 b) Primaria.2 c) Secundaria.3 d) Superior.4 

 

TIEMPO DE HOSPITALIZACIÓN: 

ITEMS DEL INTRUMENTO 

 
DIMENSIONES – ITEMS 

 

NUNCA 
(1) 

A   
VECES 

(2) 

CASI 
SIEMPRE 

(3) 

 

SIEMPRE 
(4) 

ACCESIBILIDAD 

1. La enfermera se aproxima a usted para ofrecerle medidas que 
alivien el dolor para realizarle procedimientos. 

    

2. La enfermera le da los medicamentos y realiza los 
procedimientos a tiempo 

    

3. La enfermera lo visita con frecuencia para verificar su estado de 
salud 

    

4. La enfermera responde rápidamente a su llamado.     

5. La enfermera le pide que la llame si usted se siente mal.     

EXPLICA Y FACILITA 

6. La enfermera le informa sobre los grupos de ayuda para el 
control y seguimiento de su enfermedad. 

    

7. La enfermera le da información clara y precisa sobre su 
situación actual. 

    

8. La enfermera le enseña cómo cuidarse a usted mismo.     

9. La enfermera le sugiere preguntas que usted puede formularle 
a su doctor cuando lo necesite. 

    

10. La enfermera es honesta con usted en cuanto a su condición 
médica. 

    

CONFORTA 

11. La enfermera se esfuerza para que usted pueda descansar 
cómodamente 

    

12. La enfermera lo motiva a identificar los elementos positivos de 
su tratamiento 
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13. La enfermera es amable con usted a pesar de tener situaciones 
difíciles 

    

14. La enfermera s alegre.     

15. La enfermera se sienta con usted para entablar una 
conversación 

    

16. La enfermera establece contacto físico cuando usted necesita 
consuelo. 

    

17. La enfermera lo escucha con atención.     

18. La enfermera habla con usted amablemente     

19. La enfermera involucra a su familia en su cuidado.     

SE ANTICIPA 

20. La enfermera le presta mayor atención en las horas de la noche     

21. La enfermera busca la oportunidad más adecuada para hablar 
con usted y su familia sobre su situación de salud. 

    

22. Cuando se siente agobiado por su enfermedad la enfermera 
acuerda con usted un nuevo plan de intervención. 

    

23. La enfermera está pendiente de sus necesidades para prevenir 
posibles alteraciones en su estado de salud. 

    

24. La enfermera comprende que esta experiencia es difícil para 
usted y le presta especial atención durante este tiempo. 

    

25. Cuando la enfermera esta con usted realizándole algún 
procedimiento se concentra única y exclusivamente en usted 

    

26. La enfermera continúa interesada en usted aunque haya 
pasado por una crisis o fase crítica. 

    

27. La enfermera le ayuda a establecer metas razonables.     

28. La enfermera busca la mejor oportunidad para hablarle sobre 
los cambios en su situación de salud 

    

29. La enfermera concilia con usted antes de iniciar un 
procedimiento o intervención 

    

MANTIENE RELACIÓN DE CONFIANZA 

30. La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relación a su 
situación. 

    

31. La enfermera acepta que es usted quien mejor se conoce, y lo 
incluye siempre en lo posible en la planificación y manejo de su 
cuidado 

    

32. La enfermera lo anima para que le formule preguntas de su 
médico relacionado con su situación de salud 

    

33. La enfermera lo pone a usted en primer lugar, sin importar que 
pase a su alrededor 

    

34. La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y 
allegados 

    

35. La enfermera le permite expresar totalmente sus sentimientos 
sobre su enfermedad y tratamiento 

    

36. La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted     
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37. La enfermera lo identifica y lo trata a usted como una persona 
individual 

    

38. La enfermera se identifica y se presenta ante usted     

MONITOREA Y HACE SEGUIMIENTO 

39. El uniforme y carnet que porta la enfermera la caracteriza como 
tal 

    

40. La enfermera se asegura de la hora establecida para los 
procedimientos especiales y verifica su cumplimiento 

    

41. La enfermera es organizada en la realización de su trabajo     

42. La enfermera realiza los procedimientos con seguridad.     

43. La enfermera es calmada     

44. La enfermera le proporciona buen cuidado físico     

45. La enfermera se asegura que sus familiares y allegados sepan 
cómo cuidarlo a usted 

    

46. La enfermera identifica cuando es necesario llamar al médico     
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Anexo C. Consentimiento informado 

 
CONSENTIMIENTO INFORMADO 

PARA PARTICIPAR EN UN PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 

 
A usted se le está invitando a participar en este estudio de investigación en salud. 
Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los 
siguientes apartados. 
Título del proyecto: SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DEL CUIDADO QUE BRINDA 

LA ENFERMERA EN PADRES DE NIÑOS DEL SERVICIO DE URGENCIAS 

PEDIATRICAS DE LA CLINICA ANGLOAMERICANA, LIMA 2019 

Nombre de los investigadores principales: 
………………. 
Propósito del estudio: Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado que brinda 
la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de la clínica 
angloamericana Lima 2019 
Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la 
investigación por los medios más adecuados (de manera individual o grupal) que le 
puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional. 
Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedirá responder el cuestionario. 
Costo por participar: Usted no hará gasto alguno durante el estudio. 
Confidencialidad: La información que usted proporcione estará protegido, solo los 
investigadores pueden conocer. Fuera de esta información confidencial, usted no será 
identificado cuando los resultados sean publicados. 
Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sanción o 
pérdida de los beneficios a los que tiene derecho. 
Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo 
de este estudio o acerca de la investigación, puede dirigirse a 
………………………………, coordinadora de equipo. 
Contacto con el Comité de Ética: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos 
como voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al 
………………………………, Presidente del Comité de Ética de la ............................. , 
ubicada en la 4, correo electrónico: ……………………. 
Participación voluntaria: 
Su participación en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en 
cualquier momento. 
DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 
Declaro que he leído y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, 
las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coacción ni he sido 
influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que 
finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio. 
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Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital 

  

Nº de DNI: 

 

Nº de teléfono: fijo o móvil o WhatsApp 

 

Correo electrónico 

 

Nombre y apellidos del investigador Firma 

  

Nº de DNI 

 

Nº teléfono móvil 

 

Nombre y apellidos del responsable de encuestadores Firma 

  

Nº de DNI 

 

Nº teléfono 

 

Datos del testigo para los casos de participantes iletrados Firma o huella digital 

Nombre y apellido:  

DNI: 

Teléfono: 

 
 

Lima, ..................... 2019 

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado. 

………………………… 
Firma del participante 
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Anexo D. Acta de evaluación ética y Carta de aprobación 
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Anexo E. Confiabilidad del instrumento 
 
 

 
Estadísticas de fiabilidad 

 

 
Alfa de Cronbach 

 

 
N de elementos 

,965 46 

 

En la tabla se puede evidenciar que el instrumento es confiable estadísticamente, 

teniendo como referencia el valor del Alfa de Cronbach de 0,965; lo cual nos muestra 

una confiabilidad alta. 

 
Matriz de consistencia de confiabilidad 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 

P 1,0 ,70 ,70 ,62 ,48 ,47 ,49 ,43 ,44 ,53 ,53 ,43 ,45 ,45 ,45 ,43 ,38 ,25 ,29 ,35 ,25 ,32 ,31 ,28 ,16 ,19 ,17 ,11 ,00 ,30 ,40 ,11 ,11 

1 00 8 2 1 8 1 5 8 4 9 5 9 5 6 6 0 8 1 0 6 8 7 6 3 0 6 6 7 0 9 0 5 4 

P 

2 

,70 

8 

1,0 

00 

,71 

9 

,62 

3 

,49 

3 

,41 

4 

,33 

9 

,35 

3 

,30 

4 

,49 

6 

,58 

0 

,49 

3 

,48 

0 

,30 

5 

,35 

0 

,24 

3 

,21 

9 

,04 

7 

,04 

4 

,16 

3 

,15 

8 

,32 

0 

,15 

3 

,09 

0 

,03 

6 

,10 

2 

,09 

7 

,06 

9 

- 
,03 

9 

,15 

8 

,23 

2 

,07 

5 

- 
,03 

7 

P ,70 ,71 1,0 ,81 ,69 ,59 ,54 ,40 ,56 ,69 ,55 ,57 ,54 ,51 ,51 ,40 ,40 ,29 ,27 ,34 ,29 ,43 ,38 ,30 ,40 ,45 ,36 ,28 ,19 ,38 ,41 ,40 ,33 
3 2 9 00 4 9 7 3 5 8 8 7 3 6 2 2 6 6 7 4 0 6 4 8 8 6 0 9 7 8 5 4 5 8 

P ,62 ,62 ,81 1,0 ,80 ,49 ,62 ,39 ,47 ,70 ,55 ,43 ,40 ,46 ,50 ,49 ,53 ,34 ,36 ,46 ,36 ,39 ,30 ,36 ,32 ,38 ,32 ,25 ,12 ,41 ,42 ,39 ,33 
4 1 3 4 00 2 1 7 7 5 8 6 4 7 6 9 9 7 1 9 9 2 9 3 0 2 7 3 5 7 1 3 7 1 

P ,48 ,49 ,69 ,80 1,0 ,62 ,58 ,38 ,57 ,65 ,57 ,47 ,48 ,50 ,65 ,54 ,49 ,23 ,34 ,34 ,28 ,17 ,27 ,39 ,29 ,28 ,25 ,17 ,12 ,44 ,46 ,43 ,35 
5 8 3 9 2 00 1 4 4 5 9 2 6 8 4 0 5 3 6 3 9 2 0 1 5 7 7 4 3 4 8 7 3 0 

P ,47 ,41 ,59 ,49 ,62 1,0 ,64 ,60 ,61 ,69 ,45 ,66 ,50 ,66 ,62 ,58 ,49 ,27 ,39 ,39 ,27 ,19 ,36 ,44 ,45 ,35 ,26 ,30 ,37 ,35 ,52 ,33 ,16 
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Anexo F. Tablas 

Figura 8. Satisfacción de la calidad del cuidado que brinda la enfermera en padres 
de niños del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 
2019 

 

 
 
 
 
Figura 1. Satisfacción de la calidad del cuidado que brinda la enfermera en padres de niños 
del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 2019. (Fuente. 
Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que acuden al servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019) 
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Figura 2. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
accesibilidad que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 
 

 
 
 
 
Figura 2. Nivel de satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión accesibilidad que 
brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 
Angloamericana, Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que 
acuden al servicio de urgencias pediátricas de la clínica Angloamericana Lima, 2019) 

 

 
Figura 9. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión explica 
y facilita que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 
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Figura 3. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión explica 
y facilita que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de 
la Clínica Angloamericana, Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de 
niños que acuden al servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 
2019) 

 

 
Figura 10. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
confort que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 
 
 

 
Figura 4. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión confort que 
brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 
Angloamericana, Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que 
acuden al servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019) 

Figura 11. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión se 
anticipa que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 
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Figura 5. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión se anticipa que 
brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 
Angloamericana, Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a los padres de niños que 
acuden al servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima, 2019) 

Figura 12. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
mantiene relación de confianza que brinda la enfermera en padres de niños del servicio 
de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

 
 

Figura 6. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión mantiene 
relación de confianza que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
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pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a 
los padres de niños que acuden al servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 
Angloamericana, Lima, 2019) 

Figura 13. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión 
monitorea y hace seguimiento que brinda la enfermera en padres de niños del 
servicio de urgencias pediátricas de la Clínica Angloamericana, Lima 

 

Figura 7. Determinar la satisfacción de la calidad del cuidado en la dimensión monitorea y 
hace seguimiento que brinda la enfermera en padres de niños del servicio de urgencias 
pediátricas de la Clínica Angloamericana Lima. (Fuente. Datos obtenidos de la encuesta a 
los padres de niños que acuden al servicio de urgencias pediátricas de la Clínica 
Angloamericana, Lima, 2019) 
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Anexo G. Certificado de la traducción del Abstract 
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