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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el
nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del
Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Métodos: El estudio se utilizara el método hipotético-deductivo, enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, disefio no experimental, de corte transversal, descriptivo y correlacional. La
poblacidén y muestra estara conformada por 90 padres de familia de nifios hospitalizados,
siendo el muestreo no probabilistico por conveniencia. Para el procesamiento y analisis de
los datos de la encuesta, primero se ordenard la informacion recolectada, luego se llevara a
cabo la codificacion, una vez recolectados los datos se organizara los datos de acuerdo a sus
variables de estudio, los datos se procesaran utilizando el programa Microsoft Excel y el
software estadistico SPSS para generar tablas y/o graficos por dimensiones e indicadores del
estudio de la primera variable calidad de atencion de enfermeria y de la segunda variable
satisfaccion de los padres de familia; asimismo, se usard la Prueba de Correlacion de

Spearman (Rho), para determinar la relacion entre las variables.

Palabras claves: Calidad de atencion, enfermeria, satisfaccion, padres de familia
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of nursing care and the level
of satisfaction of parents in the Pediatric Service of a Hospital of the Ministry of Health of
Lima, 2023.

Methods: The study will use the hypothetical method -deductive, quantitative approach,
applied type, non-experimental design, cross-sectional, descriptive and correlational. The
population and sample will be made up of 90 parents of hospitalized children, the sampling
being non-probabilistic for convenience. For the processing and analysis of the survey data,
first the collected information will be ordered, then the coding will be carried out, once the
data is collected, the data will be organized according to their study variables, the data will
be processed using the Microsoft Excel program and the SPSS statistical software to generate
tables and/or graphs by dimensions and indicators of the study of the first variable quality of
nursing care and the second variable satisfaction of parents; Likewise, the Spearman

Correlation Test (Rho) will be used to determine the relationship between the variables.

Keywords: Quality of care, nursing, satisfaction, parents
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1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La Organizacién Mundial de la Salud (OMYS), refirio que la satisfaccion de los padres
juega un papel vital en la eleccion de la atencion pediatrica mas adecuada en nifios y nifias,
destacando las relaciones interpersonales enfermera-padres, la accesibilidad de los servicios,
la provision de informacion sobre la salud y los procesos de toma de decisiones; asimismo,
se ha demostrado que la comunicacion, el intercambio de informacion, el apoyo emocional,
la participacion familiar, las habilidades de tratamiento y las condiciones ambientales son de

suma importancia para lograr la plena satisfaccion en relacion con la calidad de atencion (1).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), evidenci6 que la satisfaccion de
los padres es una percepcion sobre la prestacion de un servicio especifico de una institucion,
se ha convertido en un indicador de resultado bien establecido y una herramienta para evaluar
la calidad de atencion del servicio, asi como un aporte para desarrollar estrategias y brindar
atencion al paciente accesible, sostenible, econdmica y aceptable, que refleja el equilibrio

entre expectativas de atencion ideal con la percepcion de la atencion real y disponible (2).

El Ministerio de Salud del Pera (MINSA), estim6 que los pacientes pediatricos
requieren un ambiente hospitalario especifico con enfoque personalizado del equipo médico
y participacion de los padres en la atencion en cada paso del proceso terapéutico; por lo tanto,
para garantizar al nifio reciba servicios de enfermeria de alta calidad durante la hospitalizacion,
es necesario centrarse en los problemas de salud, desarrollo del paciente pediatrico,

considerar aspectos de la familia y el contexto social al planificar servicios particulares (3).



La calidad es una de las caracteristicas mas importantes de la atencion de la salud y
el factor determinante clave de la satisfaccion de los padres con el servicio prestado; es decir,
la calidad de la atencion de enfermeria significa principalmente el nivel de satisfaccion
percibida por la atencion brindada a un nifio hospitalizado debido a una dolencia de salud;
por lo que, la satisfaccion con los servicios recibidos lo evalta principalmente los padres,

quien es el cuidador principal que participa en la atencion y en la toma de decisiones (4).

La calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres de nifios
hospitalizados es la cuestion clave de la calidad general del servicio percibida como una
diferencia entre las expectativas y las necesidades de la atencion que realmente se brindo,
siendo parte integral del cuidado holistico que brinda el potencial para descubrir la atencion
segun las opiniones relacionadas con el servicio y puntos de vista de los pacientes pediatricos

con referencia al respeto de los derechos de los nifios y padres durante la hospitalizacion (5).

Por todo ello, permite la evaluacion de la situacion y optimiza los servicios prestados,
induciendo una mayor resolucion, rentabilidad y competitividad de la institucion de salud,
asi como su promocion entre pacientes pediatricos y padres potencialmente muy satisfechos,
lo que puede conducir a comportamientos mas saludables después del alta hospitalaria;

ademas, la calidad de atencion de enfermeria determina la satisfaccion de los padres (6).

Asimismo, cada vez hay mas conciencia de que la atencion centrada en la familia en
especial los padres de familia es un componente vital de la calidad general en la atencion,
durante toda la atencion pediatrica, incluida el momento de la atencion del nifio hospitalizado
recomienda llevar una estrecha relacion con el profesional enfermero y brindar informacion

pertinente acerca de los pacientes pediatricos a los padres debe ser una practica estandar (7).



Por consiguiente, la satisfaccion debido a la atencidn hospitalaria pediatrica ayuda a
los padres a comprender mejor la enfermedad del hijo y mejorar la adherencia al tratamiento,
conduce a mejores resultados de salud y desarrollo, mejores experiencias del nifio y familia;
ademas, la atencion centrada en la familia reduce la duracion de la estadia en el hospital,
disminuye el estrés y la ansiedad de los padres al momento del alta y disminuye la tasa de

reingresos hospitalarios, lo que aumenta la satisfaccion de los padres con los servicios (8).

El resultado mas importante de la atencion pediatrica es la mejora de salud del nifio;
sin embargo, la satisfaccion de los padres se asocia con resultados positivos como son la
adherencia al régimen terapéutico, comprension de la informacion y comunicacion estrecha;
por ende, la calidad de los servicios brindados por el profesional de enfermeria durante la

atencion al nifio y sus padres equivale a una sensacion de satisfaccion o insatisfaccion (9).

Finalmente, medir las prioridades junto con la satisfaccion brinda conocimiento no
solo sobre la satisfaccion de los padres, sino también sobre lo que los problemas significan
para los padres y en qué medida se evaliian como importantes; por lo tanto, la identificacion
de las prioridades de los padres puede ser un instrumento importante para mejorar las formas

de medir la calidad de atencion y puede ayudar a mejorar la atencion de enfermeria (10).

En el Servicio de Pediatria de un hospital del Ministerio de Salud de Lima, a diario
se atienden a muchos pacientes pediatricos para aliviar sus dolencias o problemas de salud,
por lo cual se deben de contar con enfermeros altamente capacitados en el cuidado de nifios,
para brindar una atencidn de enfermeria de calidad técnico-cientifico, humano y del entorno;
y de esta manera lograr cumplir de forma satisfactoria todos los requerimientos que

presentan los padres de familia en cuanto a la atencion humana, oportuna, continua y segura.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel
de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del

Ministerio de Salud de Lima, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension técnico-cientifico y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio
de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023?

(Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencidén de enfermeria en la
dimension humano y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de
Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023?

(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de

Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel
de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del

Ministerio de Salud de Lima, 2023.



1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencién de enfermeria en la
dimension técnico-cientifico y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio
de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension humano y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de
Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de

Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

El presente es de suma relevancia teorica ya que afianzara los conocimientos acerca
de la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres de familia;
donde la atencion juega un papel importante del desarrollo y mejora de los servicios de salud,
se ha demostrado que los usuarios que estan satisfechos con la calidad de la atencion recibida
cumplen con los protocolos de tratamiento y también recomiendan la atencion clinica a otros;
por todo ello, lograr la plena satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados requiere
cumplir con las expectativas, necesidades y/o deseos en relacion con la atencion de la salud;
ademas, este estudio ayuda a los enfermeros a comprender las deficiencias de los servicios

de pediatria de los hospitales para luego proponer las estrategias de mejora correspondientes.



1.4.2. Metodologica

El presente estudio servird como un modelo a seguir a las futuras investigaciones
sobre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres de familia;
aportando para ello su situacion problematica, los estudios previos, su base tedrica, asi como
la metodologia cuantitativa, descriptiva, corte transversal, no experimental y correlacional;

teniendo como referencia la aplicacion de sus instrumentos ya validados y confiables.

1.4.3. Practica

El estudio apoyar la praxis de enfermeria para llevar a cabo una calidad de atencion
desde la perspectiva de los padres de nifios hospitalizados en los servicios de pediatria
mediante una comunicacion eficaz e informacion clara que aborde las preocupaciones de los
padres sigue siendo la piedra angular de una atencion de enfermeria de calidad; asimismo,
para supervisar la calidad de atencién de enfermeria se debe proporcionar un sistema de
medicion de la satisfaccion de los padres de familia con respecto a la atencion de enfermeria
centrada en la familia en la mejora y el progreso de estos esfuerzos en beneficio de sus hijos;
teniendo prioridades como satisfaccion de los padres y evaluaciones de la atencion pediatrica

hospitalaria se basan en gran medida en la comunicacion entre los enfermeros y los padres.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio se realizara a partir de enero del 2023 y culminara en julio del 2023.



1.5.2. Espacial

En el Servicio de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, ubicado

en la provincia y departamento de Lima — Peru.

1.5.3. Poblacion o unidad de analisis

Se trabajara con la poblacion de 90 padres de familia de nifilos mayores de 29 dias
y menores de 14 afios 11 meses y 29 dias que se encuentran hospitalizados en el area de
pediatria, con estancia hospitalaria mayor a 24 horas de un hospital del Ministerio de Salud

(MINSA).



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Leyes (11), en el 2021, en Ecuador, realizaron un estudio que tuvo como objetivo
“determinar la relacion que existe entre la calidad de los cuidados de enfermeria y el grado
de satisfaccion de los padres que asisten a la emergencia del Centro de Salud San Rafael.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 97 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron la calidad de atencion de enfermeria alta 56%, media 33% y baja 11%;
asimismo, el grado de satisfaccion de los padres fue satisfecho 59% y medio satisfecho 41%.

Las conclusiones fueron que la calidad de atencion alta conlleva a una mayor satisfaccion.

Arias et al. (12), en el 2021, en Colombia, realizaron un estudio que tuvo como
objetivo “determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del cuidador pediatrico y la
calidad del cuidado de enfermeria de la hospitalizacion en la Clinica Juan Corpas”.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 39 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron que la calidad de atencion alta 58.3%, media 25.8% y baja 15.9%;
asimismo, el nivel de satisfaccion del cuidador fue satisfecho 82.6% e insatisfecho 17.4%.

Las conclusiones fueron que la calidad de atencion al ser alta eleva su nivel de satisfaccion.



Cuenca et al. (13), en el 2019, en Argentina, realizaron un estudio que tuvo como
objetivo “determinar la relacion entre el grado de satisfaccion de padres y la calidad de
atencion de enfermeria del menor en el Hospital Interzonal Especializado en Pediatria”.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 103 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron la calidad de atencion de enfermeria alta 75.7% y media 24.3%;
asimismo, el grado de satisfaccion fue satisfecho 94.5% y medianamente satisfecho 6.5%.
Las conclusiones fueron que la evaluacion global de la satisfaccion de los padres con el
cuidado de enfermeria fue alto debido a la mayor disponibilidad, buen cuidado y mejor trato,
teniendo factores asociados por la edad del nifio, modo de ingreso y educacion de los padres

que son predictores significativos del grado de satisfaccion con el cuidado de enfermeria.

Torrez (14), en el 2019, en Bolivia, realizaron un estudio que tuvo como objetivo
“determinar la relacion que existe entre la satisfaccion de los padres y la calidad de atencion
de enfermeria en la Unidad de Terapia Intensiva del Hospital Militar Central de La Paz”.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 25 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron la calidad de atencion de enfermeria alta 72.3% y media 27.7%;
asimismo, el grado de satisfaccion fue satisfecho 85.6% y medianamente satisfecho 14.4%.
Las conclusiones fueron que hubo un alto nivel de satisfaccion de los padres con el servicio
prestado por el excelente cuidado, trato, seguridad y confort dando como resultado que los
profesionales de la salud y los administradores de hospitales deben colaborar para mejorar

los servicios de pediatria para brindar un servicio de alta calidad y satisfacer a los padres.



2.1.2. Antecedentes nacionales

Arévalo (15), en el 2022, en Lambayeque, realizo un estudio que tuvo como objetivo
“determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion en el
Servicio de Pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino”.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 100 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron calidad de atencion de enfermeria alta 67.7% y media 32.3%; asimismo,
la satisfaccion de padres de familia fue satisfecho 76.7% y medianamente satisfecho 23.3%.
Las conclusiones fueron que los padres de nifios hospitalizados estaban mas satisfechos con
la calidad de la atencion recibida por lo que la duracion de la estancia y el estado de salud

infantil fueron los dos determinantes mas importantes del nivel de satisfaccion de los padres.

Saenz (16), en el 2022, en Lima, realiz6 un estudio que tuvo como objetivo
“determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion
de padres en el Servicio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Los Libertadores ™.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 80 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron calidad de atencion de enfermeria medio 42%, bajo 35% y alto 23%;
asimismo, el nivel de la satisfaccion de las madres fue medio 48%, bajo 32% y alto 20%.
Las conclusiones fueron que existe la necesidad de optimizar los cuidados de enfermeria
especialmente en los servicios de pediatria debe centrarse especialmente en los pacientes de

la primera infancia y sus padres que son los mas criticos en la evaluacion de la satisfaccion.
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Huaynamarca (17), en el 2021, en Lima, realiz6 un estudio de investigacion que tuvo
como objetivo “determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de padres del Servicio Crecimiento y Desarrollo de la Posta Villa Los Angeles”.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 60 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron la calidad de atencion de enfermeria alta 95% y media 5%; asimismo,
el nivel de satisfaccion de los padres fue satisfecho 83.3% y medianamente satisfecho 16.7%.
Las conclusiones fueron que los padres de familia estan muy satisfechos con la atencion de
enfermeria y el tratamiento esta relacionada con la atencion de enfermeria perdida debido a
la atencion de enfermeria que se pierde se relaciona principalmente con el cuidado del nifio

por parte de padres que podria tener consecuencias para la salud y desarrollo a largo plazo.

Leivaetal. (18), en el 2021, en Lima, realizaron un estudio de investigacion que tuvo
como objetivo “determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y el grado
de satisfaccion de los padres de familia del recién nacido en el Hospital Ventanilla®.
Teniendo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional.
Las técnicas de estudio fueron encuestas y como instrumentos dos cuestionarios validados;
conformados por una poblacion y muestra de 50 padres de familia de nifios hospitalizados.
Los resultados fueron calidad de atencion de enfermeria mala 48%, regular 30% y buena 22%;
asimismo, el grado de satisfaccion de los padres fue bajo 42%, medio 38% y alto 20%.
Las conclusiones fueron que la comunicacion entre la familia y el equipo multidisciplinario,
asi como la posibilidad del padre esté presente a tiempo completo o participe del cuidado del
hijo, permea las iniciativas de cuidado y conduce a mayores niveles de satisfaccion familiar,

ademas de reforzar los preceptos del modelo de atencion centrada en el paciente y la familia.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

Definicion de calidad

Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez, es innovar y mejorar
continuamente, pensar en el servicio que se da a los demas, es el cumplimiento de lo que se
ha propuesto, planificar, hacer que todo lo que se tiene que hacer funcione correctamente.
Es un conjunto de atributos en la cual se destacan para llegar a cierto estandar que facilite o
resuelva problemas, brindando un soporte para cumplir expectativas que requieren un

conjunto de individuos, quiere decir que la calidad posee ciertos niveles o estandares (19).

Esto ultimo significa que la percepcion de la calidad puede variar segun los requisitos
y necesidades de los individuos a quienes se les brinda un servicio, y las instituciones deben
procurar que estos requisitos puedan cumplir o cubrir las necesidades de tales personas
quienes usaran o se les brindara tales servicios. La calidad tiene ciertas caracteristicas o
elementos que hacen tnicos ciertos servicios o productos que deben ser ofrecidos, los

requisitos que deben ser cumplidos pueden ser diversos y muchos ya estan establecidos (20).

La calidad se rige de ciertos requisitos legales de cumplimiento obligatorio o de libre
disposicion de la institucion que lo aplica, estos pueden tener rango nacional o internacional,
estos requisitos para tener una calidad elevada, son aquellos que la organizacion determina,
para que sus servicios o productos ofrecidos sean unicos y poder diferenciarse de los demas,

segun las necesidades y expectativas de los clientes y que puedan darseles soluciones (21).
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En todo caso cuando una institucion u organizacion ofrece un producto o servicio, se
espera que se tome en cuenta las expectativas como un valor que se agrega al servicio,
cuando un servicio se le agrega beneficios adicionales, automaticamente se espera que
cumplan ciertas expectativas y que este servicio se diferencie de otros servicios que estén a
disposicion. La organizacion para brindar servicios de calidad debe estar direccionada a
conocer muy bien las necesidades de los clientes, en donde especifique cuales son esas
necesidades y lo pueda plasmar, la organizacion debe realizar varias actividades como son

la realizacion de estudios de mercado, encuestas, y puedan analizarse esas necesidades (22).

A la vez para que pueda establecerse la calidad deben involucrar a todos los
trabajadores y que deban entender las necesidades de los usuarios, de tal manera todos los
involucrados en el puesto que les corresponde hacen sus actividades de forma correcta desde
la primera vez y de esta forma se entregue un servicio o producto de alta calidad y que tenga
gran demanda en la comunidad. Otra de las medidas para ofrecer calidad es que la
organizacion ordene sus procesos internos de tal manera que se llegue a un orden y se

mantenga coherencia para que el servicio prestado se realice con muy buena calidad (23).

El funcionamiento moderno de la atencion de la salud requiere la prestacion de una
atencion de la salud de alta calidad, esta es uno de los problemas basicos en el
funcionamiento de la atencion sanitaria. Sin embargo, es importante para todos los
enfermeros que en el proceso puedan desenvolverse activamente, brindar calidad de atencion
en nifios hospitalizados puede representar un gran desafio. Los enfermeros que quieren
mantenerse y mejorar deben seguir exigencias del mercado laboral y mantener una alta
competitividad, lo cual hace mas dificil llegar a los objetivos institucionales, entendiendo

este proceso como una garantia del aumento de la competitividad y su credibilidad (24).
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La calidad de la atencion estd estrechamente asociado a los cuidados de la mas alta
calidad de los servicios de enfermeria, se sustentan en el juramento hipocratico que todo
enfermero juro cumplir, estas regulan la conducta de los enfermeros. La calidad en la
atencion aumenta la probabilidad de obtener los resultados de tratamiento deseados y son
consistentes con el conocimiento actual de enfermeria. Maximiza el bien medible del
paciente, manteniendo un balance entre los beneficios y pérdidas que pueden esperarse y que
acompafian durante todo el proceso de cuidados que se le brinda al nifio, esta atencion debe

entenderse que comprende a los dominios de la salud tanto fisicos como psicologicos (25).

Para los profesionales de enfermeria, la calidad de un servicio se relaciona
principalmente con el cumplimiento del mismo con todos los conocimientos actuales y la
consecucion de los resultados que se esperan, es decir el mejoramiento de la salud del nifio,
su satisfaccion y la satisfaccion de las expectativas de los padres. Esto va de la mano con la
distribucién de los servicios de acuerdo con las necesidades de salud del nifio, estas no
pueden generalizarse por que tengan ciertas particularidades entre otros casos similares.
Queda claro que deben ser personalizadas seglin las caracteristicas de cada nifio, y se refiere

a las actividades eficaces, racionales y eficientes en el despliegue de los cuidados (26).

Para el paciente, la calidad del servicio médico esté relacionada con las calificaciones del
personal médico y las condiciones de su prestacion, asi como también depende del curso de
los procedimientos médicos y, en consecuencia, de la recuperacion o mejora después de dejar
el establecimiento de atencion hospitalaria. El paciente suele estar principalmente interesado
en la eficacia, urgencia y seguridad del proceso de tratamiento y atencion, sin embargo, un
nifio puede tener una opinion aun no formada sobre el proceso de atencion y debe brindarsele

todas las facilidades para que su estancia en el hospital sea lo mas llevadera posible (27).
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Dimensiones de la variable calidad de atencion

a) Dimension técnico cientifico: Son las habilidades que cuentan los enfermeros al
momento de realizar los cuidados al nifio hospitalizado, por obvias razones el nifio no puede
tomar decisiones por su salud, dado la condicion de su edad que no puede tomar decisiones,
el enfermero consultara a los padres sobre procedimientos que realizara a su hijo, y también
informara al menor, la tarea es informar a los padres sobre todo el proceso que realizaran a
su hijo antes, durante y después, antes del procedimiento les indicara generalidades sobre las

instalaciones y las normas que deben acatarse tanto los padres como de los enfermeros (28).

El rol educativo del enfermero abarca incluso cuando el nifio sale de alta hospitalaria,
y se les indicara a los padres sobre algunas recomendaciones que deben seguir en el hogar,
e incluso si se encuentran en la calle, y si fuese necesario retornar al hospital para realizar
algunos chequeos de descarte. Asi como también mencionard como poder evitar posibles
complicaciones y que medidas debe de adoptar si sucediera el caso; en cada turno los
enfermeros que toman el relevo deben realizar los chequeos de rutina, tales como sola toma

de la temperatura corporal, pulso y respiracion, entre otras mediciones segun el caso (29).

El trabajo de enfermeria requiere de destreza y enfermeros en la atencion pediatrica
segun los requerimientos del area deben tener especializaciones en la atencion pediatrica.
Por lo general los enfermeros deben atender a varios pacientes, por ello se necesitan
profesionales dindmicos y con vasta experiencia en la atencion a niflos; por otro lado, deben
contar con habilidades para resolver necesidades y requerimientos del paciente pediatrico;
en la mayoria de casos los hospitales cuentan con los equipos necesarios, solamente en casos

extremos de presentar enfermedades de gravedad se tendra que derivar a otro hospital (30).
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b) Dimension humana: Es importante es que los padres sirvan de plena conexion
con los enfermeros para facilitar la atencion, los padres pueden servir como conexion y
presentar al enfermero, humanizar la relacion enfermero-nifio y suavizar la atmosfera.
Cuidar al nifio enfermo, proporcionando las condiciones que propicien su recuperacion son
los objetivos de la sanidad, y parte de estos cuidados son la interaccion positiva con el
paciente, el enfermero puede usar habilidades comunicacionales y puede pedir la ayuda
activa de los padres, para eso es importante que el enfermero cuente con habilidades, como

son el usar el tono de voz adecuado y modulado de tal manera que de confianza al nifio (31).

Cabe resaltar que estas habilidades comunicacionales pueden servir de gran ayuda
cuando el nifio se muestra indeciso o desconfi¢ del enfermero, la utilizacion de la persuasion
ayuda al cambio de conducta del menor, aunque estos nifilos muchas veces son presas del
panico de estar en un ambiente totalmente desconocido para ellos, y viendo transitar a
innumerables cantidades de personas del equipo multidisciplinario. Puede que el ajetreo del
area de hospitalizacion pediatrica sea la principal causa de que el nifio se muestre estresado
y muestre una conducta poco colaborativa, debe haber respeto en la relacion terapéutica, y

esto tiene relacion al criterio de los padres sobre lo que consideran correcto para su hijo (32).

En tal sentido es importante que el nifio se encuentre en un nivel de consciencia
aceptable, por ello los canales comunicacionales en la relacion terapéutica debe estar activo,
las opiniones, puntos de vista, e incluso el sentir del nifio deben ser tomados en cuenta. Los
enfermeros deben estar monitorizando los signos vitales, y sus funciones basicas, adicional
a ello el soporte psicoldgico, y espiritual, ya que estos pacientes suelen ser muy vulnerables.
Los padres tienen el derecho de permanecer junto a su hijo, y mantener un relevo constante

y en conjunto con los enfermeros pueden elevar los cuidados volviéndolos holisticos (33).
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¢) Dimension del entorno: El ambiente es parte fundamental en el proceso de
atencion, en los pacientes pedidtricos suelen tener la condicion de cuidados especiales, ya
que deben estar acondicionados a algunas caracteristicas particulares. Una de estas
demandas que tienen estos nifios y apoyados por sus padres es la severidad en el cuidado de
su privacidad o su intimidad, en el caso del bafio, los nifios suelen tener pudor de ser bafiados
por otras personas que no sean las que comiinmente conocen como son los padres o abuelos.
En tal sentido que dentro de las atribuciones del enfermero es tener un especial cuidado de
mantener la privacidad en buen resguardo, lo que implica que tanto el padre como los

enfermeros logren comunicar al nifio sobre la mejor opcion para cuidar su intimidad (34).

El ambiente del area de hospitalizacion pediatrica suele ser esterilizada por elpersonal
de limpieza en horarios establecidos, estos ambientes debido a la cantidad de pacientes y
personal de salud puede haber riesgos de contraer enfermedades nosocomiales, por ello la
asepsia esta estandarizada y debidamente protocolizada. Para mayor confianza yseguridad
para los padres el enfermero puede brindarles informacion sobre la limpieza de los

ambientes, la asepsia después de cada procedimiento y los horarios de limpieza (35).

Los ambientes deben estar bien iluminados, al punto de poder apreciar con claridad
todas las acciones que se realicen, una mala visibilidad podria hacer incurrir al error al
enfermero y causar lesiones al nifio, ya que el correcto disefio y nivel de iluminacion puede
repercutir positivamente en la recuperacion del nifio. También cuentan con aire
acondicionado que podra ser regulado dentro de los parametros de temperatura del area, no
puede ser regulado la temperatura fuera de los parametros ya que en el area hay varios
pacientes que podrian empeorar su condicion si hubiera un aire muy frio. El enfermero debe

ser responsable del mobiliario, que este completo y siempre se encuentre disponible (36).
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2.2.2. Nivel de satisfaccion de los padres de familia

Definicion de satisfaccion

Es un sentimiento de placer, contentamiento con algo, parece que todos logran esta
satisfaccion de una manera diferente, para algunos es el dinero, la oportunidad de mejorar
sus calificaciones, los desafios constantes, la oportunidad de competir, etc. Para otros, es la
paz, la capacidad de trabajar sin supervision, en un ambiente tranquilo, solo o en un gran
equipo, y en casos extremos, pasar dias solo para ir a disfrutar sin sufrir ni sentirse mal;
yendo mas alla, independientemente de en qué consiste cada uno individualmente tiene una

definicion de la satisfaccion, aunque solo sea para luchar o conquistar tal sentimiento (37).

En todo caso se ha demostrado que las personas que estan satisfechas son mas alegres,
tienen mas energia, se quejan menos, se enferman menos, tienen mejores relacionesy tienen
mas confianza. Estas son solo algunas de las razones por las que vale la pena alcanzar la
satisfaccion, no solo durante las reuniones nocturnas con amigos o en el gimnasio,sino que
vale la pena cargar energia durante el dia, durante las tareas profesionales diarias yusarla para

la vida privada, este sentimiento puede promover la paz y tranquilidad (38).

Asimismo, cuando se alcanza cierto nivel de estabilidad y suficiencia financiera,
psicologico, fisico, social, y en la mayoria de los dominios que puede manejar un ser humano
es que entonces que la satisfaccion puede ser mantenida o darsele una perdurabilidad. Esto
ultimo es totalmente necesario, ya que la satisfaccion no es solamente un estado mental, sino
que involucra un sin nimero de componentes que deben mantenerse a través del tiempo para

que tenga una continuidad ya sea en el campo financiero, social, psicolédgico, etc. (39).
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Cuando los nifios tienen que ser hospitalizados por ciertas razones y necesitan ser
separados de sus padres momentaneamente, quizas por primera vez, este proceso puede ser
extremadamente estresante para ambas partes. Ya que los padres pueden tener dificultades
para descubrir cémo ayudar a sus hijos con esta experiencia, en primer lugar, es importante
explicarle esta situacion al hijo de antemano y explicarle por qué debe ser hospitalizado. En
general, los nifios pueden malinterpretar este proceso y pensar que son castigados por
cometer un error y que deben permanecer en el hospital, por lo tanto, es necesario hablar

sencillamente sobre esta situacion, tanto como sea posible el entendimiento del nifio (40).

Cuando se refiere a un nifio (menor de edad) la estancia de los padres u apoderado
estd reglamentado por el Minsa lo cual faculta al padre a la permanencia el mayor tiempo
posible mientras el nifio se encuentre hospitalizado y ser parte activa en la toma de decisiones
sobre los procedimientos que deben o no hacerse. También puede hablar y jugar juegos,
puede ser reconfortante para €l sentir que tiene algo que decir en el asunto para que no se
sienta una victima. Es importante que ¢l decida qué comer, en todas estas cosas debe

participar activamente el padre o la madre, para eso puede el enfermero guiarlos (41).

Aunque la satisfaccion varia de persona a persona, estad estrechamente relacionada
con la apariencia de la institucion, quiere decir si es que los pacientes y sus familiares tienen
su forma de evaluar el servicio de pediatria. El trato amable y cortés, la calidad de los
materiales utilizados, la comodidad ofrecida al nifio, la limpieza del ambiente y el respeto
por la salud del paciente, su privacidad, es muy importante para la evaluacion posterior. La
satisfaccion también se ve afectada por las caracteristicas culturales, sociales y psicologicas
de los padres, la personalidad, las percepciones, las experiencias hospitalarias pasadas, las

actitudes, educacion, entorno social y las relaciones sociales influira en la satisfaccion (42).
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El nifio que recibe atencion se encuentra entre los determinantes importantes del nivel
de satisfaccion, aunque suele ser muy dificil complacer a un nifio, se puede aumentar la
calidad de los servicios de enfermeria, la satisfaccion de los padres también es importante
en el sentido de contribuir més al propio cuidado del nifio y contribuir positivamente al
proceso de curacion. Es importante mencionar que un buen enfermero que desde un principio
hace un abordaje adecuado de los padres, del paciente (nifio) y se destaca en tener una
comunicacion constante, dando a conocer cada uno de los procesos de atencion, esto puede

contribuir a la aprobacion temprana de los padres, del nifio y fomentar la satisfaccion (43).

Esto ultimo tiene que ver con las capacidades, habilidades y destrezas de los
enfermeros para facilitar la atencion, dado que los pacientes pediatricos y sus padres suelen
ser mas exigentes y minuciosos a la hora de los cuidados, tratamientos, terapias,
alimentacion, y en la higiene. Por ello es importante que el enfermero tenga en cuenta que
no solo esta atendiendo al nifio, sino que el padre/madre es el intermediario en la relacion
terapéutica. El nivel de satisfaccion del nifio y sus padres es el objetivo principal pues una

vez que se haya establecido y fortalecido la relacion terapéutica se facilitara la atencion (44).

Es importante en cuanto a la planificacion y evaluacion de la atencion y la prestacion
de un servicio calificado y acorde con las expectativas, los padres deben estar pendiente en
los procedimientos, pueden encontrar una salida a las incomodas condiciones de
hospitalizacion expresando sus sentimientos de miedo y desesperanza sin obstaculos. La
satisfaccion de los padres suele ser usado para evaluar el éxito en los servicios de salud y su
impacto en el nifio; uno de los factores mas importantes que afectan la satisfaccion son las
necesidades no realizadas de los padres en el entorno hospitalario, que a la vez tienen que

ver con el bienestar del nifio, al mismo tiempo permite que se drenen las emociones (45).
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Dimensiones de la variable satisfaccion de los padres de familia

a) Dimension humana: El cuidado humano de los enfermeros es necesario que se
pronuncien unas pocas palabras, pero con gran carga emocional, un tono de voz adecuado;
el padre es el primero que debe ser abordado, el enfermero debe ser cordial, amable y estar
a disposicion, al entrar o salir de la habitacion del nifio debe mostrar respeto y abordar al

nifio por su nombre de igual manera mostrando educacion, respeto y siempre sonriente (46).

Una de las primeras acciones que debe observar el padre es que el enfermero
fortalezca la relacion terapéutica y lo incluya activamente como un integrante mas del equipo
multidisciplinario. Otra observacion que debe hacer el padre es verificar si el trato del

enfermero es cordial y respetuoso, y si se esmera en aumentar y fortalecer la relacion (47).

b) Dimension oportuna: El cuidado oportuno, significa que el enfermero esta donde
debe estar, en el momento correcto, aplicando los cuidados adecuados, y que en caso de
haber complicaciones debe tener la iniciativa de inmediato. En los pacientes pediatricos uno
de las mas comunes quejas que presentan es por causa del dolor y su intolerancia o poca

resistencia a ello, en tal sentido al mostrar signos de dolor se debe actuar al momento (48).

En la medicacion el padre observa que el enfermero realice cuidados correctos,
cuando lo amerite animar al nifio y persuadir al negarse colaborar; en el caso de observar
exigencias del nifio el padre verifica que se preste atencion y se satisfaga las necesidades,
estas tareas son las responsabilidades, deberes y obligaciones del enfermero, por lo tanto, no
deben ser negados. En la suministracion de informacion sobre los tratamientos y terapias

deben informarse al padre oportunamente sobre todo si existe un reajuste de los mismos (49).
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¢) Dimension continua: Una de las dificultades en la atencion pediatrica radica en
la obligacion de gestionar los cuidados de manera minuciosa, ya que la continuidad de la
atencion pediatrica esta totalmente asociada a la relacion terapéutica enfermero/padre/nifio
y como esta se complementa y refuerza. La informacidon que se transmite entre cada turno,
los enfermeros deben plasmar los hechos relacionados con la enfermedad y el paciente, para
poder cuidar. Pueden detectarse deficiencias, incluida la ausencia de un protocolo formal, su

incompletitud, y su falta de uniformidad que puede interrumpir la atenciéon médica (50).

Al mismo tiempo, las consecuencias negativas de una informacién inadecuada para
el seguimiento pedidtrico y para la calidad de la atencion, se destaca que en el area de
pediatria la importancia del nimero de enfermeros involucrados en cada episodio deatencion
y la informacioén que se les transmite es crucial. Los problemas de la relacion terapéutica
pueden impactar en la continuidad en los cuidados, donde pueden presentarse deficiencias

en la coordinacidn, y en la planeacion de la atencion entre los enfermeros (51).

d) Dimension segura: Los padres son bienvenidos como miembros clave del equipo
de atencion y socios comprometidos en la atencion, para la seguridad y comodidad del nifio,
se requiere enfermeros tengan una preocupacion natural y estén dispuestos a mantener el
area despejadas de todo riesgo. El padre debe hacer ver si cree que algo anda mal y confiar en
sus sentimientos e informarles a los enfermeros, en algunas ocasiones como esta al lado del
niflo acompanandole en su estancia, puede percatarse de algun problema que presente. El
pedir informacion sobre los medicamentos aplicados, mientras est¢ en el hospital es
conveniente estar seguro de comprender como y cudndo debe ser atendido el nifio, otra
seguridad en el cuidado es detectar posibles complicaciones tempranamente, si el enfermero

esta atento debe asegurarse de que se explique cualquier cambio por minimo que sea (52).
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Teoria de Avedis Donabedian

Segun Donabedian la calidad en los servicios de salud se refiere a la maximizacion
de la satisfaccion del paciente, teniendo en cuenta los beneficios y dafios derivados del
proceso de prestacion de la atencion sanitaria. Es la respuesta optima a las necesidades del
paciente, ya sea de tratamiento o del restablecimiento de su salud teniendo en cuenta la
eficacia y el costo de la atencion. El mencionaba que explorando las relaciones costo calidad
y salud tienen una relacion negativa, considera que la mejora esperada se determina por dos

factores los recursos disponibles y la estrategia de tratamiento que sigue el enfermero (53).

La mejora del estado de salud de los pacientes, se puede lograr si los insumos se
seleccionan cuidadosa y habilmente utilizado por los profesionales de la salud, los
indicadores de la calidad son una de las herramientas mas importantes del control de la
calidad, estos se definen como la herramienta de medicion, a través de los cuales se
monitorean y evaliian dimensiones importantes relacionadas con la calidad de la atencion de
la salud en general. Los indicadores son herramientas que dan una imagen del

funcionamiento de parte o la totalidad y son ttiles comparando patrones y funciones (54).

Avedis Donabedian es el padre de la calidad en salud, las dimensiones de la calidad
son visto desde un punto de vista técnico, interpersonal (calidad sentida o calidad humana),
y la dimension comodidades, se refiere que es la infraestructura fisica a tecnologias y estas
dimensiones estan centradas en el usuario o paciente. Donde menciona que los componentes
principales estan integrados por el paciente donde se busca satisfacer sus requerimientos, el
otro componente es el administrador del servicio quien se dedica a la suministracion de los

recursos y supervisa, y finalmente el enfermero quien aborda y cuidara del paciente (55).
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Teoria de enfermeria sobre calidad del cuidado

La teorista J.Watson nos habla sobre el cuidado humanizado planteada que se basa
en la relacion entre el cuidador y la persona que recibe el cuidado fundamentando su teoria
en base a la avenencia entre mente, cuerpo y alma. La teoria planteada es existencial-
fenomenologico ya que el cuidado posee un acto espiritual y moral — ético. Por ello J. Watson
explica que el cuidado humanizado implica: compromiso moral ya que respeta la dignidad
humana y la conexion ya que muestra interés en conocer a la persona. Los profesionales de
salud tienen un codigo de ética que implica un compromiso moral en su cuidado humano por
ello cumplen que cada individuo ya sea sano o lo contrario mejore su calidad de vida
independientemente de su educacion con el fin de elevar la percepcion inmerso en el cuidado.

(56)

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general

Hi: Existe la relacion directa entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de

satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del

Ministerio de Salud de Lima, 2023

Ho: No existe la relacion directa entre la calidad de atencion de enfermeria y el nivelde

satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del

Ministerio de Salud de Lima, 2023

2.3.2. Hipétesis especificas
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Hil: Existe relacion directa entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
técnico-cientifico y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de

Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Hi2: Existe relacion directa entre la calidad de atencion de enfermeria en la dimension
humano y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria

de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023.

Hi3: Existe relacion directa entre la calidad de atencidn de enfermeria en la dimension
entorno y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria

de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Es hipotético-deductivo porque enfoca analisis o teorias desde la perspectiva practica

aun problema cientifico para contrarrestar una hipétesis que sera aceptada o rechazada (57).
3.2. Enfoque de la investigacion

Es cuantitativo porque recopila y analiza datos numéricos para encontrar patrones y

promedios, hacer predicciones, probar relaciones causales y generalizar los resultados (58).
3.3. Tipo de investigacion

Es aplicada porque es una forma no sistematica de encontrar soluciones a problemas

o cuestiones de seguimiento general y especificas a nivel individual o grupal (59).
3.4. Disefio de la investigacion

Es no experimental porque no puede controlar, manipular o alterar la variable solo se

basa en la interpretacion, observacion o interacciones para llegar a una conclusion (60).

Es de corte transversal porque el estudio se realiza en un periodo de tiempo especifico;
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es descriptivo porque consiste en comprender "qué" y "por qué" un fendmeno en particular;
y correlacional porque se examinan como se relacionan las variables de la investigacion (61).

El esquema que representa la relacion entre las variables es:

A\
M R
V2
Donde:
V1 : Calidad de atencion de enfermeria
V2 : Nivel de satisfaccion de los padres de familia
M : Padres de nifios hospitalizados
R : Relacion entre variables

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Es cualquier grupo completo con al menos una caracteristica en comun;
es decir, conjunto completo de elementos que extrae datos para un estudio estadistico (62);
por ello, la poblacion de estudio estara conformada por 90 padres de familia de nifios

hospitalizados en el Servicio de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima.

Muestra: Es una representacion mas pequefia y manejable de un grupo mas grande;
es decir, subconjunto imparcial del universo que mejor representa la totalidad de datos (63);
por ello, la muestra sera la misma por ser una poblacion pequeia (menor de 100); por ende,

se tomara al total de la poblacion que es de 90 padres de familia de nifios hospitalizados.

Asimismo, los criterios de inclusion y exclusion son los siguientes:
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3.6.

Criterios de inclusion:

e Padres de nifios hospitalizados mayores de 18 afos.

e Padres, apoderados y/o familiares directos de nifios hospitalizados en condiciones de
alta.

e Padres de nifios hospitalizados con un minimo de 24 horas.

e Padres de nifios hospitalizados que acepten participar voluntariamente.

Criterios de exclusion:

e Padres de nifios hospitalizados con enfermedades graves.

e Padres de nifios hospitalizados que se niegan a participar en el estudio.

Variables y operacionalizacion

V1: Calidad de atencion de enfermeria

V2: Nivel de satisfaccion de los padres de familia

28



Matriz de operacionalizacion de la variable 1

. Definicion Definicion . . . Escala de Escala valorativa
Variables . Dimensiones Indicadores .y .
conceptual operacional medicion (niveles o rangos)
Técnico — Cientifico Explicaciones
Indicaciones
Es la calidad de Informaciones
., Controles
atencion de o,
. . x Dindamica
enfermeria al nifio ..
oo Higiene
hospitalizado en el Seeuridad
Servicio de £ Nominal
Es el grado en Pediatria de un Mala
s . Humano Saludo
que los servicios  Hospital del Nunca (25-42)
, L Tono de voz
Vi de enfermeria son Ministerio de Respeto D
Calidad de  de calidad para Salud de Lima; P ., Regular
., . . . Preocupacion
atencion de  los usuarios, segin dimensiones e A veces (43 -60)
, o Lo Paciencia
enfermeria familias, grupos,  técnico — 2)
. o, Escucha
comunidades y cientifica, humano Confianza Buena
poblaciones (19). y entorno; que sera Siempre (11-175)
valorado mediantc Entormo Privacidad ®
Y Individualidad
cuyo valor final es .
mala, regular y Limpieza
’ Orden
buena .,
Iluminacién
Ventilacion
Mobiliario
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Matriz de operacionalizacion de la variable 2

. Definicion Definicion . . . Escalade Escala valorativa
Variables . Dimensiones Indicadores ., .
conceptual Operacional medicion (niveles o rangos)
. Humana Saludo )
Es el nivel de Cordialidad Nominal
satisfaccion de los Amabilidad _
padres de familia en Trato Nada satisfecho
el Servicio de Respeto (1)
. Pediatria de un
Es la medida ; :
i P tisfech
que determina 1\H/[o.s;'n‘;[al'decll Salud Oportuna Manejo del dolor 0co s(azl)s echo Irzaéujfg;})lo
V2 qué tan d 1r1141's er.10 e’ alu Administracion
Nivel de satisfechos estan ~ G° —1Md SCEUN Higiene y confort . .
. . dimensiones > Satisfecho Poco satisfecho
satisfaccion de  los padres de Informacion
o humana, oportuna, (3) (33-49)
los padres de  familia con la continua y segura;
familia atenglf)n de los que seré valorado Continua Orlentamo.n’ Muy satisfecho Satisfecho
servicios de . Preocupacion
o mediante un ., 4) (50 -64)
pediatria (37) . . Comunicacion
cuestionario; y cuyo
valor final es .
insatisfecho, poco Segura Segt;rldad
satisfecho y gon lanza
satisfecho COEVICCIOH
erteza
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

Las técnicas de recoleccion de datos de la investigacion seran las encuestas; es decir,
son un método para recopilar informacion de un grupo de personas haciéndoles preguntas a
través de varios medios, papel y lapiz, formularios en linea, teléfono o entrevistas cara a cara;

con preguntas claras y concisas, evitando preguntas que puedan influir en las respuestas.

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Instrumento de la variable 1. Cuestionario de calidad de atencion de enfermeria;
elaborado por la peruana Salhuana Ahincar Francisca del Rosario (64); en su estudio:
<<“Satisfaccion del usuario en Pediatria ante la calidad de atencion del personal de
Enfermeria, Hospital San Jos¢ de Chincha 2016”; el cual consta de 25 items, segun
dimensiones técnico-cientifico (8 items), humano (9 items), y entorno (8 items); teniendo
como la escala de medicion (nunca=1, a veces=2 y siempre=3); y el valor final de calidad de

atencion mala (25-42), regular (43-60) y buena (61-75).

Instrumento de la variable 2. Cuestionario del nivel de satisfaccion de los padres;
elaborado por la peruana Salhuana Ahincar Francisca del Rosario (66); en su estudio:
“Satisfaccion del usuario en Pediatria ante la calidad de atencion del personal de Enfermeria,
Hospital San José de Chincha 2016”; el cual consta de 16 items, seglin dimensiones humana
(5 items), oportuna (4 items), continua (3 items) y segura (4 items); teniendo como la escala
de medicion (nada satisfecho=1, poco satisfecho=2, satisfecho=3 y muy satisfecho=4); y el

valor final de satisfaccion insatisfecho (16-32), poco satisfecho (33—49) y satisfecho (50-64).
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3.7.3. Validacion

La validez de los instrumentos los realizé mediante apreciacion de juicio de expertos
los cuales fueron evaluados segun pertinencia, relevancia, claridad, suficiencia y coherencia

que han sido evaluados mediante el calculo estadistico de la Prueba Binomial (p).

Calidad de atencion de Nivel de satisfaccion de
Autor , ore
enfermeria los padres de familia
Salhuana p=0.031 p=10.030

3.7.4. Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos los realiz6 mediante una prueba piloto realizada
en una muestra pequefia de otra poblacion con similares caracteristicas del presente estudio

las cuales fueron evaluados mediante célculo estadistico del Coeficiente Alfa de Cronbach (o).

Calidad de atencion de Nivel de satisfaccion de
Autor , o
enfermeria los padres de familia
Salhuana o=0.81 a=0.78

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Los instrumentos seran aplicados a cada uno de los participantes del presente estudio,
y luego de culminada la recoleccion de datos se procedera al procesamiento mediante el
software estadistico Microsoft Excel 2021 y el Programa Estadistico SPSS version 26.0;
asimismo, se analizaran frecuencias y promedios que seran reportados en tablas y/o figuras
descriptivas e inferenciales; y para calcular la contratacion de la hipdtesis se aplicard la

Prueba de Correlacion de Spearman (Rh0) para determinar la relacion entre las variables.
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3.9. Aspectos éticos

Se tendra en cuenta al Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener y los

principios bioéticos de Belmont: autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia.

Autonomia. Se respetara la decision voluntaria de los padres de familia de nifios

hospitalizados para dar su firma del consentimiento informado para participar del estudio.

Beneficencia. El presente estudio sera en beneficio de los nifios hospitalizados y sus

familiares, asi como los enfermeros ¢ institucion de salud para lograr restablecer al menor.

No Maleficencia. El estudio no causara dafio a los padres de nifios hospitalizados

debido a que su participacion consistird solamente en el llenado de instrumentos validados.

Justicia. Los padres de nifios hospitalizados tendran la libertad de ser parte del

estudio sin ser discriminados, en cuanto a su economia, sexo, raza, edad, religion y politica.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

2023

Identificacion del Problema

Buisqueda bibliografica

Situacion problematica y marco teorico

Importancia y justificacion de la investigacion

Objetivos de la investigacion

Enfoque y disefio de investigacion

Poblacion, muestra y muestreo

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Aspectos bioéticos

Métodos de analisis de informacion

Aspectos administrativos del estudio

Elaboracion de los anexos

Aprobacion del proyecto
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4.2. Presupuesto

) . Costo (S/.)
Rubros Unidad Cantidad Unitario Total
Tipeo Hoja 150 2.00 300.00
Internet Horas 250 2.00 500.00
Encuadernacién | Unidad 06 35.00 210.00
Servicios
Viaticos Unidad 100 10.00 1,000.00
Movilidad Unidad 100 2.00 200.00
Subtotal 2,210.00
Papel bond Millar 01 100.00 100.00
Lapiceros Unidad 10 2.00 20.00
Recul.‘sos Archivadores Docena 05 20.00 100.00
materiales
Memoria USB | Unidad 01 100.00 100.00
Subtotal 320.00
o p COSTO
N ITEMS /)
1 Servicios 2,210.00
2 Recursos materiales 320.00
TOTAL 2,530.00
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Diseiio metodolégico
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable Método de la investigacion
Independiente Hipotético-deductivo

(Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria y el
nivel de satisfaccion de los padres de
familia en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023?

Problemas especificos

(Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension técnico-cientifico y el nivel
de satisfaccion de los padres de familia
en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023?

(Cuadl es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimensién humano y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023?

(Cual es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023?

Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion de enfermeria y el
nivel de satisfaccion de los padres de
familia en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023

Objetivos especificos

Identificar la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension técnico-cientifico y el nivel
de satisfaccion de los padres de familia
en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023

Identificar la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension humano y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Identificar la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Existe la relacion significativa entre la
calidad de atencion de enfermeria y el
nivel de satisfaccion de los padres de
familia en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023

Hipétesis especificas

Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension técnico-cientifico y el nivel
de satisfaccion de los padres de familia
en el Servicio de Pediatria de un
Hospital del Ministerio de Salud de
Lima, 2023

Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension humano y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion de enfermeria en la
dimension entorno y el nivel de
satisfaccion de los padres de familia en
el Servicio de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de Lima, 2023

Calidad de atencion
de enfermeria

Dimensiones:

- Técnico-cientifico
- Humano
- Entorno

Variable
Dependiente

Nivel de satisfaccion
de los padres de
familia

Dimensiones:

- Humana

- Oportuna
- Continua
- Segura

Enfoque de la investigacién
Cuantitativo

Tipo de investigacion
Aplicada

Disefio de la investigacion
No experimental

Corte transversal
Descriptivo

Correlacional

Poblacion

90 padres de familia de nifos
hospitalizados en el Servicio
de Pediatria de un Hospital
del Ministerio de Salud de
Lima

Muestra
90 padres de familia de nifios
hospitalizados

Muestreo
Muestreo No Probabilistico
por Conveniencia

Instrumentos
Instrumento 1: cuestionario
Instrumento 2 : cuestionario
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Anexo 2. Instrumentos

INTRODUCCION: Buenos dias sefior o sefiora padre o madre de familia, mi nombre es
Rosa Bertha Castro Gutiérrez, estoy realizando un estudio sobre: “Calidad de atencion de
enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de
un Hospital del Ministerio de Salud de Lima, 2023”, siendo confidencial y anénimo, sin
antes agradecerle anticipadamente su valiosa participacion en el presente estudio.

INSTRUCCIONES: Los siguientes instrumentos son una lista de preguntas en la cual se le
pide que responda con la brevedad posible con suma veracidad segun su percepcion.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS:

Edad:  Sexo: Grado de instruccion: Estado civil:
a) femenino a) Sin estudios a) Soltera
b) masculino b) Primaria b) Casada

¢) Secundaria ¢) Divorciada

d) Técnico Incompleto e) Viuda

e) Técnico Completo o
Universitario Incompleto

f) Universitario Completa

Parentesco: Ocupacion:
a) Padres a) Hogar
b) Hermanos b) Trabajador dependiente
¢) Abuelos c¢) Trabajador independiente
d) Apoderado d) Desempleado

e) Otros familiares

INSTRUMENTO 1
CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

(nunca =1, a veces = 2, siempre = 3)

TECNICO - CIENTIFICO 1(2]3
1. Laenfermera le explica antes de realizarle algiin procedimiento a su nifio
2. Al ingresar recibi6 indicaciones de la enfermera sobre los ambientes y normas
de la Institucién
3. La enfermera le informa sobre como prevenir complicaciones cuando su nifio
salga de alta
4. Laenfermera controla a su nifio temperatura, pulso y respiracion en cada tumo
5. Alrealizarle algin procedimiento especial a su nifio la enfermera cuenta con todo
el equipo necesario
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6. Cree que la enfermera es dindmica a la hora de realizar sus cuidados

7. La enfermera cumple con las necesidades de su nifio en cuanto a la higiene-
comodidad

8. La enfermera cumple con las necesidades de su nifio en cuanto a seguridad
(barandas)

HUMANO

9. Cuando la enfermera se acerca a usted y a su nifio lo saluda

10. La enfermera le habla en tono de voz alta para atender a su nifio
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11.

La enfermera respeta su opinion cuando usted hace alguna observacion

12.

Las enfermeras se preocupan cuando ven decaido a su nifio

13.

Si usted esta triste (preocupado) la enfermera se acerca a conversar con usted

14.

Las enfermeras tienen paciencia cuando atienden a su nifio

15.

La enfermera lo escucha cuando usted tiene alguna queja

16.

Las enfermeras inspiran confianza al atender a su nifio

17.

Cuando no se puede quedar en el hospital, confia que la enfermera atendera a su
nifio

ENTORNO

18.

La enfermera mantiene la privacidad de su nifio cuando le brinda un cuidado
especial (realizacion del baiio)

19.

La enfermera respeta la individualidad del nifio

20.

El personal de limpieza mantiene en condiciones 6ptimas el ambiente de su nifio

21.

La enfermera le informo sobre como mantener el orden en el ambiente

22.

El ambiente de su nifio cuenta con la iluminacion necesaria para su atencion

23.

El ambiente de su nifio cuenta con ventilacion adecuada para su atencion

24.

La enfermera se preocupa que el mobiliario (cania y velador) se encuentren en
buen estado

25.

Cree que la sala de pediatria cuenta con el mobiliario completo (cama, silla,
velador, banca) para la atencion de su nifio
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INSTRUMENTO 2

CUESTIONARIO DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PADRES

(nada satisfecho = 1, poco satisfecho = 2, satisfecho = 3 y muy satisfecho = 4)

HUMANA 1(2

1. La forma de saludar de la enfermera cada vez que ingresa o se retira de
la habitacion de su nifio(a)

Menciona el nombre de su nifio (a) cuando se dirige a ¢l o ella

La relacion mantenida durante la hospitalizacion de su nifio(a)

El trato que le ha brindado durante la hospitalizacion de su nifio(a)

bl Pl et oy

El respeto que le ha mostrado durante la hospitalizacion de su nifio(a)

OPORTUNA 1)2

=

El cuidado que ofrece a su nifio para disminuir su dolor o malestar

3

. El cuidado que ofrece cuando anima a su nifio durante la administracion
de su tratamiento

8. El cuidado que ofrece la enfermera para satisfacer su necesidad de
higiene y confort

9. Informacion que le brinda sobre la evolucion de su nifio(a)

CONTINUA 1/2]3

10. La orientacion que le ofrece para que usted pueda cuidar a su nifio
mientras estd hospitalizado

11. La preocupacion por su nifio(a) a pesar de tratarse de estar en condiciones
de alta

12. La informacién que le proporciona sobre el cuidado de su nifio(a) para
que usted continue haciéndolo en casa

SEGURA 1/2]3

13. La preocupacion de la enfermera por mantener la seguridad de la unidad
donde se encuentra su nifio(a)

14. El cuidado que ofrece para hacer sentir seguro al nifio y a usted mientras
esta hospitalizado

15. El cuidado que tiene la enfermera antes de realizar algin procedimiento
a su nifio(a)

16. La explicacion que ofrece la enfermera sobre los procedimientos que le
realizard a su nifio(a)




Anexo 3. Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud. Antes de
decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes apartados

Titulo del proyecto: “Calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los
padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima,
2023”.

Nombre de la investigadora principal: Lic. Rosa Bertha Castro Gutiérrez
Propdésito del estudio: Determinar la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de

satisfaccion de los padres de familia en el Servicio de Pediatria de un Hospital del Ministerio
de Salud de Lima, 2023.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la investigacion
(de manera individual o grupal), que puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario

Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio

Confidencialidad: La informaciéon que usted proporcione estara protegida, solo la
investigadora puede conocerla. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera

identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion 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 investigacion, puede dirigirse a.................... coordinadora de equipo.

Contacto con el Comité de Etica: 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 Etica de la Universidad Norbert Wiener, correo electronico............cc.eec.nn.....

Participaciéon voluntaria: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y
puede retirarse en cualquier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas, las
cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccion 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

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del investigador Firma

N° de DNI

N° teléfono movil

Nombre y apellidos del responsable de Firma
encuestadores

N° de DNI

N° teléfono

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

Nombre y apellido:
DNI:
Teléfono:

Lima, marzo del 2023

* Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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