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RESUMEN

Objetivo: determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los padres de nifios en el servicio de pediatria. Metodologia: Es un estudio
de método hipotético deductivo, disefio observacional, descriptivo correlacional, no serd
experimental. La poblacion sera constituida por noventa padres de nifios internados. El
acopio de datos se aplicara la técnica de la encuesta, usando dos instrumentos el primero
mide el “calidad de atencion de enfermeria” (23 items) y el segundo mide la satisfaccion
de SERVQUAL (22 items) cabe resaltar que ambos instrumentos ya han sido validados
en estudios previos para ser aplicados en pediatria. Los resultados recopilados se

utilizaran para desarrollar y construir una base de datos en Microsoft Excel y SPSS 26.0.

Palabras Clave: pediatria, calidad de atencion, nivel de satisfaccion, enfermeria.
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of nursing care and
the satisfaction of parents of children in the pediatric ward. Methodology: This is a
hypothetical-deductive study with an observational, descriptive-correlational design; it
will not be experimental. The population will consist of ninety parents of hospitalized
children. Data collection will be carried out using a survey technique, employing two
instruments: the first measures the “quality of nursing care” (23 items) and the second
measures SERVQUAL satisfaction (22 items). It should be noted that both instruments
have already been validated in previous studies for use in pediatrics. The results collected

will be used to develop and build a database in Microsoft Excel and SPSS 26.0.

Keywords: pediatrics, quality of care, level of satisfaction, nursing.



I. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

En el mundo unificado, el desarrollo de la investigacion cientifica estd dirigido, en
gran medida, a la optimizacion de la satisfaccion de los enfermos y la calidad de los
procesos asistenciales, en este caso, la seguridad del paciente, la mejora y la tranquilidad
de la familia se veran afectadas por la atencion especializada otorgada por enfermeras. La
percepcion de los familiares sobre la atencidon proporcionada a los pacientes se ve afectada
por la forma en que estdn configuradas estas instalaciones, la gravedad de las

enfermedades de los pacientes y la alta dependencia de la tecnologia (1).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), uno de los mayores retos a los
que se enfrentan los sistemas sanitarios es garantizar la seguridad y la calidad en la
atencion a los pacientes, por esa razén los proveedores hospitalarios trabajan
continuamente para optimizar la calidad del servicio y la atencion, determinando las
necesidades y perspectivas de sus pacientes debido al aumento de la demanda de servicios
sanitarios de alta calidad, pese a la deficiencia de 69% de personal que existe a nivel

mundial (2).

En Latinoamérica de 8.4 millones de enfermeras en América Latina, solo el 59%
son especialistas (3). De 118,342 enfermeras en Pert1, 34,837 son especialistas en un area
especifica (4). La satisfaccion de los pacientes, segiin la OMS, es una evaluacion que las
personas realizan sobre la atencién que recibieron, para estudiar los determinantes de la
satisfaccion, se utilizan diferentes dimensiones, tales como la cognitiva, la afectiva, la
conductual y la emocional; asi, la incomodidad de los enfermos y sus parientes es lo que

se define como descontento (5).



En 2024, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) aprob6 un plan para
2025-2030 que tiene como objetivo expandir el acceso a servicios sanitarios de calidad y

mejorar servicios de pediatria en todos los paises (6).

Segin el Barometro de las Américas 2023, el 65.80% de los peruanos estan
insatisfechos con la atencion médica, lo que es més alto que su insatisfaccion en Colombia
(59.70%), México (47.40%) y Chile (60.20%). De todos estos paises, solo Pert ha visto
un aumento en la insatisfaccion con los servicios de salud desde 2016; en otros paises, la
situacion ha cambiado (7). En el 2023 el Ministerio de Salud informa que el 94% de los
hospitales del pais no tienen la capacidad necesaria para proporcionar una atencion de

calidad (8).

La OMS menciona que tener acompafiantes durante los procesos hospitalarios
puede tener un efecto positivo en la recuperacion, ya que fomenta una actitud mas positiva
hacia la enfermedad y un mejor cumplimiento de las indicaciones médicas, integrando las
aportaciones de las familias en los planes de los cuidados de salud, lograremos una mayor
comprension de las necesidades y preferencias de los pacientes, mejorando la atencion y

la satisfaccion de los pacientes y su familia (9).

En el 2025, el Colegio de enfermeros del Perti advierte que la calidad de la atencion
de enfermeria estd determinada por diversos factores, entre ellos, la experiencia clinica
del equipo, la empatia, las habilidades de comunicacion y la adecuacion a las necesidades
de cada paciente y de su familia. Si se refiere a la primera infancia, a los ciclos de
desarrollo, a los factores emocionales, y al comportamiento de los nifios, la comprension
de estos es necesario para ofrecer un mejor tratamiento, anticipar problemas y aportar el

soporte emocional que se requiere (10).



Teniendo en cuenta que las enfermeras han sido durante mucho tiempo una parte
fundamental de los sistemas de salud, se debe enfatizar que los nifios hospitalizados
necesitan atencion de enfermeria especializada para reforzar efectivamente su proceso de
curacion. Durante mi trabajo como enfermera, he sido testigo a menudo de como el
personal de enfermeria del hospital intenta proporcionar una atencién exhaustiva, explicar
cada tratamiento a los pacientes y sus familiares, y responder a sus preguntas, debido a la

falta de personal y la abrumadora demanda.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
(Cuadl es la relacion que existe entre la calidad de la atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios en el servicio de

pediatria en un hospital de Lima - 2026?

1.2.2. Problemas especificos
- (Cudl es la relacion que existe entre la calidad de la atencion de
enfermeria segin dimension técnico-cientifico y la satisfaccion de los

padres de nifos en el servicio de pediatria?

- (Cudl es la relacion que existe entre la calidad de la atencion de
enfermeria segun dimension interpersonal y la satisfaccion de los

padres de nifios en el servicio de pediatria

- (Cudl es la relacion que existe entre la calidad de la atencién de
enfermeria segiin dimensidn entorno y la satisfaccion de los padres de

nifos en el servicio de pediatria?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atenciéon de enfermeria y la

satisfaccion de los padres de niflos en el servicio de pediatria.

1.3.2. Objetivos especificos
- Identificar la relacion de la calidad de la atencion de enfermeria en su
dimension técnico-cientifico y la satisfaccion de los padres de nifios en

el servicio de pediatria

- Identificar la relacion de la calidad de la atencion de enfermeria en su
dimension interpersonal y la satisfaccion de los padres de nifios en el

servicio de pediatria

- Identificar la relacion de la calidad de la atencidn de enfermeria en su
dimensién entorno y la satisfaccion de los padres de nifios en el servicio

de pediatria

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion tedrica

Para la variable “calidad del cuidado de enfermeria” se considerara la teoria del
cuidado humanizado de Jean Watson, considera que enfermeria es una ciencia humana
transpersonal que centrada en el amor y la empatia; esta teoria busca mejorar la calidad
del cuidado y asistencial y trascender lo meramente técnico, integrando la unidad de la
mente, el cuerpo y el espiritu, y creando un verdadero ambiente y vinculo terapéutico

entre el personal de enfermeria y los pacientes que mejora los resultados de salud.



Para la variable “satisfaccion” se considerard la teoria de relaciones interpersonales
de Hildegard Peplau, que afirma que la fuerza que vincula a la enfermera y los enfermos
es el criterio ultimo que determina el éxito de la intervencion, y, en consecuencia
la satisfaccion del paciente, este paradigma se basa en las cuatro fases dindmicas de
orientacidn, reconocimiento, explotacion y resolucion, las cuales impactan de manera

directa la forma en que el usuario valora la atencion recibida.

1.4.2. Justificacion metodolégica

Esta investigacion tiene una perspectiva cuantitativa de tipo aplicado y un diseno
correlacional, transversal y observacional. El método empleado serd a través de dos
encuestas que fueron validadas en estudios anteriores. La herramienta de “calidad de la
atencion de enfermeria”, de 23 items, tiene una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,743
y una validacion Aiken V de 0,80. El instrumento SERVQUAL, de 22 items, que tiene
una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,80 y una validacion del indice Kappa de 66,86

%, se utilizard para medir la variable de satisfaccion.

1.4.3. Justificacion practica

Se descubrid que no existia material de referencia sobre el tema en el lugar donde
se iba a realizar el estudio. A la luz de lo anterior, se determin6 que existen justificaciones
adecuadas para la creacion de este estudio, cuyo objetivo es realizar contribuciones
significativas al campo de la investigacion sobre la calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de los padres, asi como aportar nueva informacion que admite un diagnostico

veridico y establecimiento de medidas de mejora en beneficio de los participantes y, a su



vez, aumentar la satisfaccion de los padres, los resultados intentaran proporcionar nuevos

conocimientos que seran muy utiles para las autoridades de salud del centro de salud.

1.5. Delimitaciones de investigacion
1.5.1. Temporal

Se desarrollara durante abril a junio del 2026.

1.5.2. Espacial
Tendra lugar en el area pediatrica del nosocomio nacional Santa Rosa, ubicado

en el distrito de Pueblo Libre en Lima

1.5.3. Poblacion o Unidad de Analisis

Seran padres y/o apoderados de los pacientes internados



2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Internacionales

Oztas y Ozakar (11) en el 2024, en Turquia, el objeto de estudio fue “establecer el
nexo de los cuidados de enfermeria y satisfaccion de padres de bebes que aceptan atencion
pediatrica hospitalaria”. Fue de tipo transversal, descriptiva, correlacional y considero a
143 padres de pacientes, quienes respondieron al cuestionario SERVQUAL, el cual esta
compuesto por 20 preguntas y ha sido objeto de validacion en otros estudios. El resultado
arroj6 una calidad de servicio en nivel medio y presentando deficiencias en los
conocimientos (59%), la profesionalidad (63%) y la empatia (63%), la modernidad de las
instalaciones (51%) y el equipamiento (55%). El nivel de satisfaccion fue medio en la
dimension interpersonal (71%) y comunicacion (67%). La calidad y la satisfaccion
arrojaron una correlacion positiva (rho = 0,872, p <0,001). Se sugiere que la atencion en
el sistema sanitario se mejorare a través de capacitaciones al personal y la optimizacion

de los procesos administrativos.

Naeem et al. (12) 2024, en Pakistan, el objeto fue, analizar la satisfaccion parental
acerca de la atencion de enfermeria proporcionados a infantes en un nosocomio infantil.
Utiliz6 un disefio transversal, descriptivo y un enfoque cuantitativo. En total, 882 padres
de nifios internados, se les aplico una encuesta estructurada de 19 items. El 90% de los
implicados en la investigacion aceptd que la comunicacion con los pacientes fue buena,
cumpliendo asi con la exigencia de los padres. La mayor parte califico la actitud de los
enfermeros frente a la problematica como satisfactoria, 47% evaluaron esta actitud de

forma positiva y 89% evaluaron de forma positiva la accion. En general, se puede decir



que los encuestados manifestaron su altisimo nivel de satisfaccion, lo que se traduce en

una «excelenciay» de los cuidados de enfermeria.

Foldager et al. (13) en el 2024, en Suecia el objeto fue “determinar el grado de
satisfaccion que tenian los padres sobre la atencion de pediatria en un nosocomio”, se
empled una encuesta de tipo Likert, y se entrevistaron a los 70 padres de nifios que se
encontraban hospitalizados, para la investigacion se considerd de la tipo transversal,
cuantitativa y descriptiva. De la investigacion se obtuvo que el 66% de los encuestados
tenia satisfaccion por la atencion y el de la comunicacion que tenia el personal de
enfermeria hacia los pacientes, el 54% consider6 que no y que el trato le fue insatisfecho
por la falta de amabilidad y de paciencia y el 60% de los pacientes considerd que el trato
que le realizaron fue satisfactorio, en la educacion y el autocuidado. Este hecho se

considera por la escasa dotacion de personal y la alta demanda del servicio.

Kruszecka et al. (14) 2022, en Polonia, el objeto fue, “evaluar la satisfaccion
parental con la atencion de enfermeria prestada a nifios hospitalizados por la enfermedad
de Crohn”. Se usé un disefio cuantitativo, de corte transversal, correlacional y no
experimental. Los participantes fueron 84 padres, que el dia en que se les dio de alta a sus
hijos hospitalizados respondieron dos cuestionarios que habian aprobado su validez en
otras investigaciones. Resultados, entre los participantes, 85,7% estaban casados 'y 893 %
eran féminas. En total, 56% tenian una alta satisfaccion con la atencion de las enfermeras.
La gran mayoria de los padres de enfermos permanecen muy satisfechos con la atencion

de enfermeria que les brindaron durante su estancia hospitalaria.



Garcia (15) en el 2022, en Argentina, el objeto fue “determinar la satisfaccion
materno-paterno sobre la atencion de enfermeria en pediatria”. Fue de corte transversal
cuantitativa y descriptiva; para ello trabajé con una muestra de 82 personas. La
satisfaccion de padres de pacientes por los servicios prestados, siendo evaluada a través
de una encuesta de 23 items. En los resultados, la mayor satisfaccion en las variables de
la encuesta fue sobre la empatia y la comunicacion, a la que el 84.1% y 17% de los
encuestados de nivel secundario, respectivamente, la catalogaron. La satisfaccion fue en
mayor medida por la enfermera que les resolvid el problema, orient6 a los pacientes
pediatricos a realizar autocuidado y domino la situacion de la admision. Los padres de
pacientes consideran que el nosocomio brindé un nivel de atencidn que amerita

satisfaccion.

Nacionales

Rojas (16), Lima 2025, se propusieron, “determinar el vinculo directo entre la
calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios internados en
la UCI de un nosocomio nacional”. Fue cuantitativo, descriptivo, correlacional y
transversal, la muestra fue compuesta por 58 padres o tutores de nifios internados,
sometidos a dos herramientas de medicion: calidad de la atencion se evaluara por medio
del primer cuestionario, «<CARE Q», y la satisfaccion de los padres se evaluara por medio
del segundo cuestionario, «Baker». Resultados, el 85,3 % de los encuestados expreso su
satisfaccion con el tratamiento integral, el 83,8 % con la atencion segura y el 82,9 % con
la atencion célida, lo que indica un alto grado de satisfaccion en las tres caracteristicas
examinadas. Se concluye: la mayoria de padres de enfermos tienen una opinion favorable

sobre el nivel de atencion de enfermeria humanizada. Para mejorar la calidad del servicio,
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se debe dar prioridad a la empatia, la agilidad para resolver problemas y un enfoque mas

humanizado.

Mallma et al (17), en Pucallpa el 2024, el proposito fue, “determinar la relacion
entre la conducta ética en la atencion de enfermeria y la satisfaccion de las madres de
pacientes en el servicio de pediatria de un hospital”’. Fue de tipo descriptivo y
correlacional, de corte transversal, empleando dos herramientas previamente validadas.
Resultados: El 80 % de las encuestadas afirmaron que se comportaban de forma ética y
estaban muy satisfechas. Se observo que el 76,7 % de las encuestadas afirmaron estar
muy satisfechas y tener una actitud carinosa. El 63 % afirm¢ estar muy satisfecho y tener
una actitud clara de ayuda, mientras que el 60 % afirmoé estar muy satisfecho y tener
empatia y comunicacion. Conclusiones: La satisfaccion de las madres de pacientes
ingresados en el servicio de pediatria de un hospital de Pucallpa, 2022, esta
significativamente correlacionada con el comportamiento ético en la atencion de

enfermeria.

Urquiaga (18) en el 2024 en Trujillo, se propuso “identificar el nexo entre la calidad
de la atencion de enfermeria brindada y la satisfaccion de los padres de nifios”. Fue de
tipo transversal, descriptivo, aplicado, hipotético-deductivo, no experimental y
correlacional. La muestra consistio en 93 padres de pacientes. Se emplearon dos
herramientas creadas y validadas por el investigador. Los resultados de este estudio
revelaron una correlacion directa en la satisfaccion de los pacientes y atencion de
enfermeras, con valor p =0.606 y un alto nivel del 69.9% en la calidad de la atencion de

enfermeria y del 65.6% en la satisfaccion de los padres de los pacientes. Se ha



11

determinado que la satisfaccion del paciente aumentara a proporcion que aumente la

calidad de la atencion de enfermeria.

Poma y Pérez (19) en Lima el 2023, se propusieron “determinar el nivel de
satisfaccion de los padres con la atencion de enfermeria prestada a sus hijos en edad
preescolar en un hospital pediatrico”. La muestra de este estudio cuantitativo, descriptivo
y no experimental estuvo compuesta por 60 padres que respondieron a una encuesta de
34 preguntas basada en el CARE-Q. Resultado, el 46,7% de padres percibe un grado
medio de satisfaccion. En cuanto a los aspectos de la atencion, los componentes de
seguimiento y supervision recibieron altos niveles de satisfaccion (67,1 %), la
anticipacion recibi6 altos niveles de satisfaccion (51,7 %), la accesibilidad recibid altos
niveles de satisfaccion (48,3 %), la explicacion recibid altos niveles de satisfaccion (43,3
%), la comodidad recibio6 niveles medios (50 %) y la confianza recibi6 niveles medios de
satisfaccion (46,7 %). Resultados: La mayoria de los padres expresaron una satisfaccion

mediocre con la atencion de enfermeria que recibieron sus hijos.

Vilca y Quispe (20) en el 2023 en Ica, pretende “determinar la relacion entre el
grado de satisfaccion y la calidad de la atencion de enfermeria percibida por los familiares
de pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital”. Intervinieron 144 familiares de
pacientes pediatricos y fue basico, no experimental y transversal-correlacional. Se entrego
a los familiares un cuestionario sobre su opinion de la atencion de enfermeras y su grado
de satisfaccion con la misma. Resultados: el 50,9 % de los familiares consideraba que la
atencion era de muy alta calidad y el 76,3 % estaba satisfecho con la atencion recibida.
El 10,5 % de los encuestados consideraba que la atencion era de muy alta calidad,

mientras que el 11,4 % estaba extremadamente satisfecho. Sin embargo, el 7,9 % de los



12

familiares consideraba que la enfermera proporcionaba una atencion de alta calidad,
mientras que el 11,4 % no estaba satisfecho. Se ha observado que el nivel de satisfaccion
y la calidad del tratamiento de enfermeria que perciben los familiares de los pacientes
pediatricos ingresados en el Hospital Regional de Moquegua 2023 estan
significativamente y directamente correlacionados (valor p = 0,000) con un nivel de

significacion del 5 %.

2.2.  Bases teodricas
Calidad

La calidad se describe como la capacidad de un objeto para satisfacer necesidades
(directas y/o indirectas) dentro de los limites de los parametros definidos. Al comparar
dos objetos similares y se menciona la calidad, se refiere a la percepcion individual de
cada objeto. Para evaluar la calidad de la atencion médica, es necesario determinar
cudntos individuos obtienen beneficios Optimos. Esto se debe a que elementos como la
mejora de los resultados para la satisfaccion del paciente y el diagndstico dado y el
procedimiento involucrado determinan la calidad de la atencion. Tanto la calidad como
el costo se tienen en cuenta para que sea mas facil mantener la calidad de la atencion y

reducir el costo (21).

La calidad se pone de manifiesto cuando se satisfacen todas las necesidades o
suposiciones de los usuarios que requieren tratamiento médico. Con el fin de mejorar la
calidad, se buscan alternativas mejores, e incluso mas, se puede hablar de evolucion y
actualizacion de la calidad en el tiempo. Por ello, cada especialidad se evaltia de forma

diferente, pero siempre alineada con el contexto y las motivaciones que la sustentan (22).
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La OMS precisa que la calidad en la atencion se presenta cuando un paciente
requiere atencion médica y el resto de los actores aumentan las posibilidades de que se
logren los resultados de salud esperados y quedan ajustados al saber hacer que respalde
la evidencia. Desde esta definicion, la calidad, ademas, puede ser controlada y, en
consecuencia, mejorada con rapidez a partir de atencion basada en la evidencia, siempre
considerando los requerimientos y las preferencias de atencion, en la promocion,

prevencion, tratamiento, rehabilitacion, y cuidados paliativos (23).

2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de la atencion de enfermeria describe la evaluacion de principios,
convicciones y posturas de las enfermeras en sus interacciones dentro del sistema de
salud. En este sentido, se puede medir la calidad de un servicio en funcion de la capacidad
del mismo para satisfacer los deseos y expectativas de los usuarios o de la familia. La
enfermeria constituye un componente esencial en la provision de servicios de salud (24).
Dentro de los servicios que proporciona la enfermeria, también se incluye el apoyo para
una recuperacion optima y el retorno a la vida cotidiana, lo que se ha descrito como

calidad de la atencion (25).

Para MINSA, los usuarios tendrian derecho a obtener eficacia en los esfuerzos y
consecuencias, como una promesa de confianza y civismo del sistema. La intencion es el
bienestar de cada individuo en particular y, por lo mismo, el incremento de su calidad de
vida a través de la provision de un sistema de salud que sea accesible, expedito,

satisfactorio y que, por, sobre todo, sea altamente efectivo y de calidad (26).
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Los servicios sanitarios de calidad deberan ser:

Eficacia: La capacidad de suministrar prestaciones sanitarias necesarios y
fundamentado en certeza a los necesitados es un ejemplo de un prerrequisito para
la provision de servicios de salud de calidad.

- Seguridad: proteger de dafios a los consumidores en necesidad de atencion
médica.

- Atencion concentrada en el sujeto: se adapta a las preferencias, requerimientos
y valores en cada paciente individual dentro de los servicios de salud
organizados en torno a sus necesidades.

- Oportunidad: mejorar los tiempos de espera y los retrasos que podrian ser
perjudiciales tanto para los cuidadores como para los receptores de atencion.

- Equidad: ningun factor unico, incluyendo edad, sexo, género, raza, etnicidad,
geografia, religion, ingresos, idioma o afiliacion politica, serd la base para la
diferenciacion en el nivel de atencidén proporcionado.

- Integracion: para mejorar los servicios de salud a lo largo de toda la vida, habra
atencion coordinada en todos los niveles y entre todos los proveedores.

- Eficiencia: utilizar los recursos disponibles al méximo y evitar el desperdicio

(26).

Cuidado de enfermeria

Instituir un nexo abismal y relevante con los pacientes en las diferentes fases de la
vida, a partir de la infancia hasta su deceso, es un aspecto importante de la profesion de
enfermeria. Hay dos componentes de la atencion dentro de la profesion de enfermeria.

Uno es de caracter moral, y la ética profesional otorga una especie de legitimidad a las
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acciones. El otro, tiene que ver con la cultura y los comportamientos comunitarios. Por
lo tanto, en este articulo de investigacion se aborda la tedrica Jean Watson y su teoria de
la atencion humanizada. Segin J. Watson, los valores humanisticos y, en particular, los
principios mas elementales de respeto a la dignidad y a la intimidad, deben ser la regla.

7).

El trabajo de una enfermera puede evaluarse por la humanizacion del cuidado a partir de
dos dimensiones; la mas concreta de estas incluye indicadores que documentan la
continuidad y progreso de la regulacion y la eficiencia de la atencion que se brinda. Son
acciones y atributos que ayudan a cada usuario a restablecer su salud en el campo de la

atencion sanitaria (28).

El concepto de la humanizacion del cuidado, que hemos analizado antes, destacan que
estas representan la mejor circunstancia que se puede ofrecer a los pacientes, a los
integrantes de la familia y a la comunidad. Estos intentan alcanzar una exactitud en la
realizacion de las tareas, un cumplimiento de forma eficiente y eficaz, una agilidad en la
coordinacion, una competencia, un liderazgo ideoldgico en lo humanitario acompanado
de una atencion de calidad, y una asistencia médica. Lo minimo que se espera es que la
atencion que se brinda se ajuste a las expectativas del usuario o a los parametros que se
han establecido regulatoriamente y que, como resultado, el paciente recupere su salud.
Analice las acciones que se dejaron de hacer y las variables que restaron confianza,

satisfaccion, seguridad y salud al paciente (29).
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- Dimensiones
- Dimension 1 técnico-cientifico:

Para el desarrollo profesional de la enfermera, asi como la adquisicion de
habilidades en atencion al paciente, se orientan a la atencidon oportuna y de mayor calidad.
Uno de los pilares de la profesion de enfermeria es la practica, tanto la técnica como la
cientifica, y esto le da la posibilidad a la enfermera de tener mayor autonomia y a la vez,
brindar mejor cuidado a los pacientes y mejor informacion a los familiares sobre la

condicién de los mismos, asi el familiar queda satisfecho con el trato que reciben. (30)

- Dimension 2 interpersonal:

Para lograr brindar un entorno adecuado y comodo a los pacientes pediatricos y a
sus padres, se establece la categoria de inter relacionamiento de los enfermeros con los
pacientes durante la atencion o las intervenciones. Esta relacion tiene que ser aceptable y
ser cortés. La interrelacion, que se acompasa con la atencion y satisfaccion de padres, se
mezcle con la amabilidad, el respeto, la horizontalidad, la comunicacién, la escucha
activa, la privacidad y la atencion. Estas son las funciones que las enfermeras deben
cumplir para brindar la atencién y la asistencia de calidad que el paciente se merezca. La
atencion, el cuidado, el apoyo y la sensibilidad que el personal de enfermeria brinda son

los que otorgan satisfaccion al paciente y aceleran su curacion (31).

- Dimension 3 entorno:

El lugar donde las enfermeras hacen su trabajo y tratan a los pacientes, se llama el
“ambiente” y debe ser apropiado para que el paciente se sienta a gusto. Un aspecto vital
es que el ambiente debe ser limpio y organizado para que se pueda garantizar la privacidad

y la seguridad del paciente. Ademas debe contar con los instrumentos necesarios y con
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los elementos que ayuden a la confortabilidad y confianza del paciente y su familia

durante los procedimientos enfermeros (32).

Teoria de enfermeria que sustentan la variable calidad

“Teoria del Cuidado Humanizado” de Jean Watson: nos dice que entre los
elementos que buscamos integrar dentro de la relacion entre el paciente y el cuidador se
tiene que considerar la confianza como uno de los pilares mas importantes para mantener
este equilibrio. Al hablar de profesionalismo se tiene que abordar el aspecto espiritual y
el emocional de cada individuo ante una determinada circunstancia. Es asi como las
enfermeras de la comunidad que tienen indudablemente el arte de cuidar y el amor por la
ciencia de la medicina se abocan a ayudar a la persona, la familia y la comunidad a
mejorar su estado de salud. Para poderse ubicar dentro del cuidado que un paciente
necesite, se tiene que responder a varias inquietudes. Por ejemplo, en el proceso de ayudar
a una persona, hay que conocer su personalidad, sus conocimientos y actitudes, y su
carencia y potencial; en otras palabras, se tiene que conocer el todo de la persona y hay
que tener también la suficiencia para poder definir las areas de su la carencia y el potencial

(33).

2.2.2. Satisfaccion

Se presenta cuando se han manejado de manera Optima las informaciones
neuronales, en donde multiples regiones del sistema nervioso central ajustan sus energias
para crear sensaciones de plenos y o satisfaccion ante una necesidad, o un apetito, un
tanto voraz. El Ministerio de Salud establece que, es la evaluacion, o la medida, del grado
de eficiencia, o de desempefo, organizacional el sistema sanitario en vinculo a las

apreciaciones y los comentarios de consumidores sobre la atencion que reciben (34).
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El nivel en que un enfermo justiprecia la atencion recibida difiere de sus
expectativas respecto a la mejor atencion posible. Esta medida es, por naturaleza,
subjetiva, ya que muestra hasta qué punto la percepcion real diverge de la anticipacion,
expresando las opiniones de los usuarios sobre los servicios de la institucion. Algunos
ven esto como algo que va mas alla de un mero deseo. El deseo es una herramienta y un
mecanismo para lograr algin ideal que no puede ser realizado en las instalaciones de

salud donde el bienestar del paciente no esta asegurado (35).

La satisfaccion del paciente, segiin la atencién pediatrica, se define como la
sensacion de satisfaccion o de insatisfaccion que el paciente puede llegar a tener. La
experiencia en la que se explica el grado nivel de satisfaccion que el paciente tiene con
respecto a las instalaciones, el personal de enfermeria, y los servicios, se convierte en un
recurso valioso para reforzar la indole de cuidado, grado de bienestar y de salud obtenido

(36).

Dimensiones

Para estandarizar la evaluacion de la satisfaccion del cliente, MINSA ha incorporado el
cuestionario SERVQUAL es un método multidimensional para evaluar y comparar la
calidad y expectativas generales de usuarios, con su sensacion del servicio proporcionado
por una agrupacion puede ser una medida de la calidad del servicio, y la fisura entre ellas
puede ser una sefial de un area que necesita mejora. Cabe sefialar que solo se adoptaron
cinco de las diez caracteristicas propuestas inicialmente: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, garantia y empatia (37).
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Dimension 1 fiabilidad: Es la prestacion cuidadosa y confiable del servicio
ofrecido. Aqui, significa ser puntual, atento y hacer las cosas bien en la asistencia
prestada en el sentido al usuario, asi como cumplir con la asistencia al usuario

(38).

Dimension 2 capacidad de respuesta: Indica flexibilidad en cuanto al servicio

y la atencion al usuario. Intenta responder adecuadamente a las peticiones (39).

Dimension 3 seguridad: Muestra al cliente que usted es conocedor del tema,
guardando la confidencialidad y comunicandose de manera cortés. Implica la
experiencia, la cortesia y la capacidad del personal de brindar a los clientes
proteccion y garantias, incluyendo a un personal cortés y competente que atienda

y satisfaga sus requerimientos (40).

Dimension 4 empatia: El nivel de utilidad y cuidado detallado que se otorga al
usuario se denomina empatia. Es la habilidad de satisfacer al usuario y atender sus

requerimientos a partir de su posicion (41).

Dimension 5 aspectos tangibles: Desde el establecimiento fisico, el empleado,
las herramientas e instrumento de notificacion de una organizaciéon son
consideradas caracteristicas tangibles. Estas son las cualidades que el paciente
recibe del profesional. Estas son el entorno fisico, los elementos intangibles como
los materiales de comunicacion, las relaciones con el personal, los aspectos, la

limpieza y el estado de los equipos y la facilidad de uso (42).
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Importancia de la satisfaccion del paciente

El analisis de esta dimension critica de la calidad entrafa dificultades debido a la
técnica y el metodologo de recopilacion que pueden generar sesgos en las respuestas. Sin
embargo, sera necesario lidiar con los retos que conllevan cada una de las técnicas de
recoleccion, sin importar el contexto en el que se opere, para lograr obtener resultados
(43).

El andlisis de esta dimension critica de la calidad entrafa dificultades debido a la
técnica y el metodologo de recopilacion que obtiene generar sesgos en las contestaciones.
Desde la 6ptica de los proveedores de servicios, cada usuaario pondera la calidad de los
servicios que recibe, en relacion con el precio. La satisfaccion del paciente es relevante y
es un indicador de calidad. Sin embargo, sera necesario lidiar con los retos que conllevan
cada una de las técnicas de recoleccion, sin importar el contexto en el que se opere, para

lograr obtener resultados (44).

Calidez en el cuidado

A lo largo de la historia, la enfermeria ha mostrado versatilidad y ha reconocido el
cambio, el desarrollo de cuidados personalizados y la interaccion total con el paciente, en
la dimension bioldgica, psicoldgica, social, cultural y espiritual. Constituye el ideal de
atencion de enfermeria: el integro profesional que se ocupa de las personas y les
acompafia en la dimension biopsicosocial, ofreciéndoles atencion integral y
acompafiandolos hacia el nivel de armonia y bienestar que deban disfrutar. El. Ella. Elles,
los enfermeros. Enfermeras. profesionales, deben entender que la atenciéon en el

desempefio de su funcion, es un derecho de las personas que exigen su servicio (45).
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Asimismo, como profesion, humanista y cientifica, la enfermeria debe garantizar y
apoyar el respeto hacia los pacientes, la consideracion de su libertad y su dignidad, que
no sean sometidos, manipulados y que no se les minusvaloren mediante tratamientos o
estudios que no tengan légica. La célida atencion es uno de los pilares del trabajo de un
profesional de la salud y es una de las caracteristicas de la atencidon que se debe prestar

por parte de un equipo multidisciplinario a los pacientes hospitalizados pediatricos (45).

Teoria de enfermeria que sustentan la variable calidad satisfaccion

La "Teoria Intercultural" de Leininger analiza la adaptabilidad y diversidad del cuidado
de enfermeria, la cual esté relacionada con la antropologia y la diversidad cultural, y se
explica a partir de como los sujetos razonan, experimentan e implican respecto a su salud.
En este sentido, las personas intentan comunicarse con las enfermeras, haciendo
comprender las ideas y las practicas que son relevantes y que impactan su

comportamiento y su pensar en relacion a la asistencia sanitaria (46).

- Orientacion. En este punto, el individuo reconoce el problema y busca
activamente asistencia especializada. La enfermera da soporte al padre del
enfermo a distinguir y asimilar sus contratiempos sanitarios y el nivel de

atencion que se requiere.

- Identificacion. Aqui, el paciente se identifica con los profesionales de la salud.
La enfermera, para ayudar al paciente y al familiar que lo acompaia, promueve
el reconocimiento y la expresion de sentimientos relacionados con la
problematizacion. En este caso, se refuerzan los rasgos de personalidad positivos

y se alcanza el nivel requerido de gratificacion.
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- Explotacion: En esta etapa, el paciente intenta obtener el mayor provecho

posible, tratando de sacar el maximo de la relacion.

- Resolucion: ocurre cuando el paciente establece nuevas metas y abandona las
antiguas. En esta fase, el paciente gana autonomia, gracias a su relacion con el

personal de enfermeria (47).

Como personal de enfermeria, estamos acostumbrados a trabajar directamente con
pacientes pediatricos y sus familias. Los familiares podran evaluar si sus expectativas, se
han cumplido a través de un conjunto de objetivos de atencién. Tedricamente, las
relaciones interpersonales entran en juego, ya sea entre un paciente y un familiar, o un
paciente y una enfermera. Evalue la atencidon que su hijo menor recibi6 en el departamento
de pediatria de un Hospital en Lima y si cree que su hijo recibié la atencion que

necesitaba.
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Formulacion de hipotesis

Hipdtesis general

HI: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios en el servicio de pediatria en
un hospital de Lima - 2026

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion
de enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios en el servicio de pediatria

en un hospital de Lima — 2026

Hipotesis especificas
Hil: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension técnico-cientifico y la satisfaccion de los padres de

nifos en el servicio de pediatria.

Hi2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension interpersonal y la satisfaccion de los padres de nifos

en el servicio de pediatria.

Hi3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension entorno y la satisfaccion de los padres de nifios en el

servicio de pediatria.



24

3. METODOLOGIA
3.1. Método

Al tener hipotesis el estudio explorard un fenomeno o las caracteristicas de un
elemento, se convierte en un estilo de investigacion hipotético-deductivo. También se
revisara las razones de los factores que intervienen, con el fin de comparar la calidad de

la atencion y el nivel de satisfaccion de los padres de pacientes pediatricos (48).

3.2. Enfoque
El enfoque es cuantitativo, porque variables se cuantificaran a través de indicadores
que fundamentan el compendio analitico de cifras cuantitativas, Optimos para la

identificacion patrones y promedios (49)

3.3. Tipo

Seréd aplicada; los hallazgos de esta investigacion posibilitan extrapolar a otras
agrupaciones admitiendo la concepcion de hipdtesis antes de la recogida y andlisis de las
métricas; este tipo de estudios son trascendentales porque su objeto es extender el
entendimiento encima de un fendmeno peculiar tedrico, mas que dictaminar una

problemadtica especifica (50)

3.4. Diseiio

Las variables no son modificadas por lo tanto el disefio es descriptivo correlacional,
no serd experimental, Asimismo, el cuestionario es autodirigido y las personas son
evaluadas en su entorno. Por lo tanto, no hay distorsiones ni alteraciones a la realidad. En
términos de nivel, la investigacion serd de tipo transversal correlacional, esto es, de las
dos variables se levantan datos de forma simultanea, y correlacional, porque se establece
un modelo relacionado a la predictibilidad, cuyo objetivo es determinar la cuantia de la

relacion que existe entre las dos variables (51).
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3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

Estard constituida por una muestra censal de conveniencia no probabilistica de 90
padres/apoderados enfermos pediatricos hospitalizados. Cuando la poblacion objetivo es
pequeia, el muestreo censal, también conocido como muestreo total, esta justificado para
cubrir a toda la poblacion. Para crear la muestra, se recurre a un tipo de muestreo no
probabilistico y no aleatorio, denominado muestreo por conveniencia, que se asociada a
un problema concreto como es la disponibilidad o accesibilidad de los participantes a lo

largo de un determinado periodo de tiempo (52).

3.5.2. Muestra
Dado que la poblacién es finita, no se contard con muestra es decir se trabajara con los

90 padres de menores enfermos (53).

Criterios de inclusion
- Padres y/o apoderado de pacientes que reciben atencion de las enfermeros/as.

- Padres y/o apoderado de pacientes que firman el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

- Padres y/o apoderado de pacientes que prefieren no intervenir en el estudio



3.6. Variables y operacionalizacion

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escalade Escala
Conceptual Operacional Medicion Valorativa
La calidad de | Enlosservicios de | Técnico- e Recursos
A% atencion en | pediatria la | cientifico e Entendimiento Ordinal | Deficiente 23-53
Calidad de | enfermeria mide | calidad de la e Conveniencia Comun 54-84
atencion de | cuan felices y bien | atencion de e Capacidad Excelente 85-
enfermeria | se sienten los | enfermeria sirve o Etapa 115
enfermos con las | como indicador de e Certeza
atenciones de | la felicidad y el
enfermeria bienestar de los e Cortesia
proporcionadas padres, abarcando | Interpersonal e Cordialidad
(54). las siguientes ;i
dimensiones. * Emp ?tla .
e Consideracion
e Escucha
e Privacidad
Entorno ¢ [nfraestructura
e Higiene
e Confort
e Ventilacion
e Dotacidon
e Sitio grato
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V2
Satisfaccion

La diferencia entre
las expectativas e
ideales que tienen
los usuarios de la
atencion médica y
lo que perciben en
términos de la

atencion que
realmente reciben
se llama

satisfaccion (55).

Se utilizd un

cuestionario  para
evaluar el indicador
de satisfaccion del
paciente 'y fue
disefiado en
funcion de las
dimensiones  del

marco teorico.

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Aspectos
Tangibles

Inspeccion cotidiana
Transformacion
Entendimiento acerca del
tratamiento
Entendimiento acerca de
examenes

Entendimiento acerca del
alta

Internamiento
Analisis de laboratorio
Rayos X
Procedimiento de alta

Acerca de la condicidn
vital

Acerca de su alimentacion
Acerca de su intimidad

Cordialidad
Veneracion
Tolerancia
Prestar atencion
Conveniencia

Infraestructura
Higiene

Equipos biomédicos
Residencia

Ordinal

Satisfecho mas
de 43 puntos

Insatisfecho
menos de 42
puntos
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3.7. Técnicas e instrumentos

3.7.1. Técnica

En este caso, el método que se va a utilizar es el disefio y aplicacion de encuestas, el cual
es uno de los mas comunes en las investigaciones de tipo cuantitativo. En el ambito de la
salud, este tipo de metodologia es bastante utilizada en gran medida por su facilidad en la
aplicacion y la comprension que pueda tener la poblacion. Ademas, el disefio de encuestas
es una de las pocas metodologias que se pueden emplear en casi en cualquier tipo de
poblaciéon o comunidad. En términos generales, las encuestas facilitan el proceso de
obtencién de informacion de una manera mas rapida, organizada y sistematica, a

diferencia de cualquier otra técnica que se pueda utilizar (56).

3.7.2. Descripcion del instrumento

La primera herramienta “calidad de atencion en enfermeria” fue disefiado por
Pariona E. en el afo 2018. Consta de 23 items distribuidas en tres dimensiones: técnico-
cientifico (preguntas 1 al 9), interpersonal (preguntas 10 al 16), y entorno (preguntas 17
al 23). La cuantificacion de resultados serd la siguiente: siempre (5), casi siempre (4), a
veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). La puntuacion serd: aquellos que obtuvieron mas de
85 puntos se encasillan en atencion excelente, las personas que obtuvieron entre 54 — 84
puntos se encasillan en atenciéon comun y finalmente los que adquirieron menos de 53

puntos se encasillan como atencion deficiente (57).
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La segunda herramienta, en 2012, el Ministerio de Salud examind y ratifico la
herramienta SERVQUAL, los 22 items relacionados con la percepcion que figuran en el
documento en cuestion se ordenan de acuerdo con las dimensiones de la variable de
satisfaccion. Para la cuantificacion de resultados se aplicara una escala de Likert, y tendra
la siguiente escala: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1).
La puntuacién sera de La valorizacion sera: satisfecho > 43 puntos y aquellos para las

respuestas correcta que alcanzaron < 42 puntos se valoraran como insatisfechos (58).

3.7.3. Validacion
Instrumento 1: Fue por medio de expertos en la materia, corroborando la validez con la

prueba V de Aiken, lo que dio un valor de 0.80 (57).

Instrumento 2: El andlisis ejecutado por expertos y convalidacion con el indice Kappa,

proporcion6 una cuantia del 66.86% (58).

3.7.4. Confiabilidad
Instrumento 1: Se utiliz6 una prueba piloto en la que participaron 20 padres/madres para

determinar la fiabilidad, lo que arroj6 un Alfa de Cronbach de 0.743 (57).

Instrumento 2: Una prueba piloto arrojo un alfa de Cronbach de 0,80, lo que indica

fiabilidad (58).

3.8. Plan de procesamiento de datos
El jefe a cargo del nosocomio aprobara una carta de referencia de la universidad

para organizar y aprobar la distribucion de las encuestas dentro del servicio de pediatria.
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M¢étodos de analisis estadistico: Para el analisis de la informacion de este estudio, se
emplearan estadisticas descriptivas; esta metodologia implica el uso de tablas de
frecuencia, medidas de propension central y de dispersion, asi como el computo y la
evaluacion de variables, y se realizard mediante el programa de anélisis estadistico SPSS
v26 (54). Luego, el analisis se llevara a cabo utilizando, segun corresponda,
procedimientos de clasificacion por pardmetros y no por pardmetros. Los resultados se

presentaran en tablas para su discusion y descripcion (59).

3.9. Aspectos éticos

Autonomia: El trabajo ejecutard con sujetos que rubriquen el consentimiento

informado.

- Beneficencia: El proposito de proveer un antecedente fidedigno al director del

nosocomio aquejado siendo esencial para el problema de estudio resulta elemental.

- No maleficencia: Se consolidara que el estudio no origine agravio a los participes.

- Justicia: El total de padres involucrados en el estudio seran tratados de forma

imparcial e integra, separadamente de su comunidad, fe, convicciones, etc.



. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Actividades (diagrama de Gantt)
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ACTIVIDADES

2026

1. Composicion del proyecto

2. Un examen critico de la literatura sobre el tema permite comprobar si las bases
teoricas son solidas y si el contexto de estudio ha sido definido

adecuadamente.

3. Andlisis del planteamiento del problema, incluyendo tanto el contexto

internacional como el nacional.

4. Fundamentos tedricos de la evolucion de las dos variables.

ENERO | FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

5. El trabajo establece con claridad el problema central, explica por qué merece
atencion y formula una hipotesis general, junto con varias hipdtesis

especificas.

6. La seccion metodoldgica se sostiene en tres pilares: el problema general, el

tipo y disefio de estudio
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7. Operacionalizacion de las variables

8. Conforme avanza el estudio se elabora un bosquejo de los materiales, equipos
y procedimientos administrativos

9. Planteamiento: referido a las cuestiones éticas que surgen durante el mismo
proceso de andlisis de datos de la investigacion.

10. Disefio de referencias bibliograficas para el estudio y anexos.

11. Ultima revision de los asesores

12. Los asesores dan su visto bueno al proyecto de investigacion.

13. Sustentacion de proyecto de tesis




4.2. Presupuesto

Equipos Cantidad Costo por unidad Total
Laptop 1 S/.3000.00 S/.3000.00
Impresora 1 S/.1500.00 S/.1500.00
Materiales de escritorio Cantidad | Costo por unidad Total
Millar de Hojas Bond A4 1 S/.30.00 S/.30.00
Tinta para impresora 6 S/.80.00 S/.80.00
Memoria USB 8gb 1 S/.70.00 S/.70.00
Lapiceros 10 S/.1.00 S/.10.00
Engrampadora 1 S/.10.00 S/.10.00
Perforadora 1 S/.10.00 S/.10.00
Servicios Tecnologicos Cantidad | Precio por unidad Total
Internet 6 meses 80 S/.480.00
Pasajes Cantidad | Precio por unidad Total
Movilidad 10 S/.15.00 S/.150.00
Total S/.5340.00
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(Cuadl es la relacion que existe
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ANEXO N° 2: INSTRUMENTOS
A. CUESTIONARIO - CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Buenos dias, por favor, lea las encuestas con atencion y responda en las zonas en blanco

proporcionadas; para el éxito del estudio, es fundamental tener datos precisos, la

informacion concedida se sostendra rigurosamente de manera reservada. Solo le tomara
unos minutos.

Muy agradecida por su participacion.

INSTRUCCION: Rellene los espacios en blanco o marque su respuesta con una X

donde corresponda segun su criterio.

[.- INFORMACION GENERAL.:

1.- EDAD:

2.- NIVEL EDUCATIVO:
Iletrado ( ) Primaria( ) Secundaria( )
Educacion Superior Técnica/ Universitaria ()
3.- PROFESION:
Ama de casa () Trabajador (a) Independiente( )

Trabajador (a) Dependiente ()

VALORACION DE RESPUESTA:
SIEMPRE =5

CASI SIEMPRE =4

A VECES =3

CASINUNCA =2

NUNCA =1
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N DIMENSION TECNICO CIENTIFICO

|1 | El personal est4 gustoso de estar al cuidado de su bebe

2 La enfermera responde a sus preguntas y le describe los
tratamientos que esta administrando a su hijo.

3 La enfermera se ocupa de su nifio inmediatamente cuando este
incomodo

4 La enfermera le explica la informacion sobre la salud de su hijo
de forma fécil de entender.

5 La enfermera refleja competencia y desenvoltura

6 La enfermera pide permiso para llevar a cabo cualquier
procedimiento.

7 La enfermera brinda tiempo al momento de la atencién

8 La enfermera permite que transmita su miedo e inquietudes

9 Cuando su hijo entra en la habitacion, la enfermera le describe
el cuidado que recibird durante su estancia hospitalaria.

N DIMENSION INTERPERSONAL

10 | El médico la saluda cada que entra en la habitacion

11 | Cuando la enfermera comienza a cuidar de su hijo, se presenta.

12 | La enfermera es amable

13 | Mientras brinda cuidado, la enfermera llama a su hijo por su
nombre.

14 | La enfermera interactua con el respeto que amerita

15 | La enfermera la anima a manifestar sus inquietudes y
preocupaciones, manteniendo contacto cercano con su bebe y
organiza labores divertidas a fin de hacer la estancia acogedora.

16 | La enfermera expresa preocupacion en la privacidad de su nifio

N DIMENSION ENTORNO

17 | Las senaléticas del nosocomio dan orientaciones claras

18 | En lineas generales el hospital es higiénico y ordenado

19 | Durante su estancia hospitalaria, los bafios estuvieron limpios,

20 | El ambiente de internamiento es idoéneo y goza de comodidades

21 | La habitacion estuvo iluminada y aireado

22 | El area dispone de equipos idoneos para los cuidados

23 | La sala de espera e internamiento son apropiados
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B. CUESTIONARIO - SERVQUAL DE SATISFACCION DEL PACIENTE

Buen dia, la pretension de esta herramienta es valorar la satisfaccion del paciente
internado en el servicio de pediatria; por consiguiente, es necesaria su cooperacion
contestando las encuestas propuestas de modo honesto. Nos gustaria recordarle que esta

encuesta es opcional, anonima e individual.

Muy agradecida por su participacion.

Primero, por favor considere sus posibilidades conforme a la RELEVANCIA que puntia
a la atencion proporcionada durante su estadia hospitalaria. Emplee una escala numeraria
del uno al cinco. Considere 5 como la puntuacién mas alta y 1 como la mas baja.

PREGUNTAS 1 |2 |3 |4 |5
1 | (Durante su hospitalizacion recibio6 la visita de
enfermeria?
2 | ¢(Entiende la ensefianza que le dieron las
enfermeras sobre el curso de la enfermedad que
llevo a su admision en el nosocomio?
3 | (Entiende la descripcion dada por las enfermeras
sobre los pros y contras de los medicamentos que
le dieron durante su estancia hospitalaria?
4 | (Le esclarecieron las enfermeras los efectos de los
estudios de laboratorio que le efectuaron?
5 | ¢Entiende la explicacion que las enfermeras
proporcionaron sobre los medicamentos y las
instrucciones de atencion médica para ayudarle en
su recuperacion después del alta hospitalaria?
6 | {Se realizo rapidamente el papeleo de admision al
hospital?
7 | {Se hicieron a tiempo los estudios de laboratorio
pedido por los doctores?
8 | ¢Se desarrollaron de manera oportuna las
radiografias y otras pruebas de imagenes
(ultrasonido, tomografias computarizadas, etc.)?
9 | {Se hizo rapidamente el papeleo de alta?
10 | (Mostraron las enfermeras interés en tratar o
resolver su problema de salud?

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

a 11 | Durante la hospitalizacion ¢ Se sirvi6 la comida de
< manera higiénica y a la temperatura adecuada?
= — .,
= 12 | (Mejor6 o desaparecio la enfermedad por la que
=) fue hospitalizado?
8 13 | ¢Se respeté su privacidad durante su
A hospitalizacion?
14 | ;La enfermera demostré amabilidad?
= 15 | (El trat6 de la enfermera fue respetuoso?
: 16 | ;Fue comprensivo el personal de enfermeria?
E 17 | ;La enfermera escucho sus inquietudes?
= 18 | ¢(La enfermera mostro esfuerzo en dar solucién a su

dilema que tuviste a lo largo de tu estancia?
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(Eran comodas y limpias las areas de servicio?

20

(Estaban limpias los bafios de los pacientes?

21

(Tuviste las herramientas y suministros necesarios
para tu atencion?

22

ASPECTOS
TANGIBLES

(Eran suficientes las mantas, el colchon y las
sdbanas?

Fuente: Ministerio de Salud (2012)
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ANEXO N° 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, LIC. YESENIA JERALDINE VALERIO VITANZO, de la Escuela de Postgrado en
Enfermeria de la Universidad Privada Norbert Wiener; vengo exponiendo un estudio
titulado: “Calidad de atencioén de enfermeria y satisfaccion de los padres de nifios en el
servicio de pediatria en un hospital de Lima - 2026”. El cual tiene por objeto: “determinar
la relacion del cuidado humanizado y satisfaccion de padres de nifios en el servicio de

pediatria”

Si desea ser participe de la investigacion, serd de forma voluntaria; es decir, usted serd
libre de participar o no en la investigacion, y esto no conllevard ningun tipo de
consecuencia por su retiro; por lo tanto, se deja claro que tomar parte del estudio es
voluntario sin coaccidén y que, con el fin de garantizar su privacidad, no habra riesgos
fisicos ni emocionales, ya que los datos se recopilaran unicamente por medio de una

herramienta en escala de Likert.

En consecuencia, deseo participar libremente en este estudio después de haber leido la
informacion descrita anteriormente, y doy mi consentimiento informado al rubricar a

continuacion.

Nombre:

Rubrica:
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