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RESUMEN

La hospitalizacién de un recién nacido genera preocupacion, temor y/o ansiedad entre
los padres o familiares esta experiencia profundamente angustiante y emocionalmente compleja
tanto para el neonato como para su familia, debido a la vulnerabilidad del estado de salud del
bebé y a la incertidumbre que acompafa este proceso. En este contexto, es fundamental
garantizar la recuperacion del neonato por lo cual deben de recibir una atencion adecuada.
Asimismo, facilitar el acceso de los familiares directos a las UCIN promueve el vinculo
afectivo. Objetivo: “Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los padres que acude a la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales”. Método:
“el método es hipotético deductivo; de tipo aplicada; con un enfoque cuantitativo y el disefio
correlacional”. Poblacion: estara constituida por 70 padres de familia cuyos hijos se encuentran
hospitalizados en las areas de cuidados intensivos neonatales. La muestra sera censal, ya que se
incluiran todos los progenitores. Se aplicard dos cuestionarios. Resultados: se realizara un
analisis inferencial utilizando la prueba de Spearman y el SPSS versién 26; se presentaran en

tablas al concluir la investigacion

Palabras claves: Enfermera, satisfaccion, cuidados intensivos neonatales, calidad de atencion
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ABSTRACT

The hospitalization of a newborn generates worry, fear, and/or anxiety among parents or family
members. This is a profoundly distressing and emotionally complex experience for both the
newborn and their family, due to the vulnerability of the baby's health and the uncertainty that
accompanies this process. In this context, it is essential to ensure the newborn's recovery, which
requires them to receive appropriate care. Likewise, facilitating access for immediate family
members to the NICU promotes emotional bonding. Objective: "To determine how the quality
of nursing care relates to the satisfaction of parents who visit the Neonatal Intensive Care Unit."
Method: "The method is hypothetical-deductive; applied; with a quantitative approach and a
correlational design." Population: This will consist of 70 parents whose children are
hospitalized in the neonatal intensive care units. The sample will be a census, as all parents will
be included. Two questionnaires will be administered. Results: “An inferential analysis will be
performed using Spearman's rank correlation coefficient and SPSS version 26; the results will

be presented in tables upon completion of the investigation”.

Keywords: Nurse, satisfaction, neonatal intensive care, quality of care,



1. EIPROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La calidad de la atencion ofrecida en los servicios de salud implica una planificacion
detallada, motivacion, y un manejo adecuado para proporcionar una atencion de salud precisa
y oportuna (1). La “Organizacién Mundial de la Salud”, sostiene que la atencién en el campo
de la salud debe estar enmarcada adecuadamente y considerar varios aspectos importantes
como la equidad, la accesibilidad, la eficiencia, la seguridad en el paciente y sus familiares;
elementos que son fundamentales para garantizar la mejora continua durante los procesos de
atencion. Asimismo, la participacion activa de los familiares juega un papel clave en la

recuperacion del neonato hospitalizado (2).

Por su parte la “Organizacion de Naciones Unidas”, menciona que hay déficit de
situacion que alarma a la sociedad ya que en los ultimos afios se ha incrementado la tasa de
mortalidad y el nimero de fallecimientos 26.052 x cada 1000 nacidos vivos, lo cual resulta
preocupante ya se debe priorizar la vida y la salud de la poblacién infantil (3).En el afio 2021,
“la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)” estimo cerca de
6,57 enfermeras por cada 1000 habitantes, cabe recalcar, que las enfermeras se encargan del
cuidado integral de las personas en todas sus etapas vida de la persona (4). Por otro lado, una
investigacion desarrollada en Esparia, revelo que la mayoria de los padres también expresé
que existen deficiencias en la cobertura de seguros, lo que afecta especialmente a las personas

de bajos ingresos (5).



El Banco Interamericano de Desarrollo enfatizo que alrededor del 70% de los
familiares cuyos bebés se encuentran internados expresan que la atencidn no es la apropiada
(6). En ese marco la Organizacién Panamericana de la Salud recalco la existencia de una gran
brecha significativa en el nimero de profesionales de enfermeria a nivel necesarios para
cubrir la demanda asistencial en los paises de Latinoamérica (7). En ese contexto, la
Defensoria del Pueblo en Per(, manifiesta que hay una alta demanda asistencial y no ha
suficiente dotacion del personal de salud; que cubra las necesidades de la poblacion; siendo
los més afectados los habitantes que radican en zonas rurales donde se evidencia falta de
personal de salud especializado ademas de servicios basicos como agua y desagie lo cual

desencadena enfermedades (8).

Una atencion deficiente afecta a la salud de los pacientes, incluyendo posibles
complicaciones, como retrasos en el tratamiento comparar estos hallazgos con los estandares
internacionales de calidad de atencidn pone de manifiesto las brechas existentes resaltando
la necesidad de adoptar mejores préacticas de atencion en beneficio de la poblacion y del

familiar que acompanfia al paciente durante el periodo de hospitalizacion (9).

En ese mismo escenario, Bermuy en 2023 se realizd otro estudio, “sobre la calidad
de atencion de la enfermera en la unidad de cuidos intensivos neonatales”, donde los
resultados indicaron que el 17,2% de los familiares refiere no recibir una adecuada calidad
de atencion mientras que el 32,7% esta insatisfecho estos hallazgos resaltan la necesidad
urgente de implementar mejoras significativas en la calidad de la atencién en el marco de la

salud y priorizar medidas que adopten mejoras dentro del entorno hospitalario (10).



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, Como la calidad de atencidn de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del familiar que
acuden a la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales de un Hospital de Minsa, 2025?

1.2.1. Problemas especificos

1. ¢Como la dimension entorno de la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion
del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales de un Hospital
de Minsa?

2. ¢Como la dimension técnica de la calidad de atencidn se relaciona con la satisfaccion
del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales de un Hospital
de Minsa?

3. ¢Como la dimensién humana de la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccién
del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales de un Hospital

de Minsa?

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1.Objetivo general

“Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion del

familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales”.



1.3.2. Objetivo especifico

“ldentificar como la dimension entorno de la calidad de atencidn de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales”.

“ldentificar como la dimension técnica de la calidad de atencién de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales”.

“ldentificar como la dimensién humana de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona

con la satisfaccion del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos neonatales”.

1.3. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica

El marco de la investigacion permitird observar como es la atencion dentro del
entorno hospitalario especificamente en UCIN donde la enfermera desempefia una funcién
importante como parte del equipo de salud dado que se relaciona directamente con la
recuperacion de los neonatos hospitalizados. La enfermera tiene el deber de brindar cuidado
seguro, efectivo y, sobre todo, con calidez. Por otra parte, la investigacion se fundamentara
en la “enfermeria de Jean Watson, quien resalta la importancia del cuidado de la enfermera”,
particularmente el emocional, que es un factor determinante en la recuperacion del paciente.
Otro aspecto es la empatia, la cual da confianza y la colaboracién entre el paciente y la

enfermera, y mejora la atencion que se brinda.



1.4.1. Metodolégica

Los instrumentos que se incluirdn se consideran confiables y que ya han sido
revisados y validados por un panel de expertos. La investigacion se cefiird a un orden
metodoldgico que se basara en la ciencia. “Los datos que se obtengan seran pertinentes y
podran ser utilizados como insumo para otras investigaciones” que aborden de manera

similar otras variables.

1.3.1. Préctica

El estudio no solo nos permitira identificar las fortalezas y deficiencias existentes
en la atencion de enfermeria, sino que también propondra estrategias especificas para que
las autoridades de salud disefien e implementen politicas y protocolos dirigidos a una
atencion mas humana, segura y efectiva para todos los neonatos, asi como a mejorar la
satisfaccion de sus familiares. La informacion se recopilara utilizando instrumentos fiables,
previamente revisados y validados por un panel de expertos. La investigacion seguira una
secuencia especifica de metodologia basada en evidencia cientifica. Los resultados
obtenidos seran Utiles y servirdan como referencia para futuras investigaciones que aborden

las variables.

1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Temporal

“El tiempo establecido para la ejecucion del proyecto sera de cuatro meses”

1.5.2. Espacial

“El estudio seré ejecutado en las instalaciones de un Hospital de Lima”



1.5.3. Poblacion o unidad de analisis
“Familiares que acudan a la unidad de cuidados intensivos neonatales de un Hospital

de Minsa”.



2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
“Internacionales”

Jaramillo et al., (11) en el afio 2023 en Ecuador, "Evaluaron la calidad de atencién de
la enfermera y satisfaccion del usuario en la Uci neonatal del HGDA. En cuanto a la
metodologia, desarrolld el método hipotético-deductivo™. De una muestra de 384 familiares
de recién nacidos hospitalizados, utiliz dos instrumentos validados. Resultados: el 80% de
los participantes manifest6 que recibio atencion de calidad y estaba satisfecho con el servicio
de enfermeria. Conclusion: aun se necesitan realizar mejoras en el tiempo de espera, limpieza

de las instalaciones y en la higiene.

Karaca et al., (12) en Turquia, 2023 “Evaluo la satisfaccion del familiar con la calidad
de la atencion de enfermeria y examinar los factores asociados en la unidad de cuidados
intensivos neonatales. En cuanto a la metodologia, emple6 el método hipotético deductivo™.
635 personas participaron los hallazgos mostraron; que la mayoria eran mujeres,
representando el 77.3%, y el 37.6% se encontraba en el grupo de 18 a 35 afios; En total,
63.9% calificaron la atencion de enfermeria como excelente, y la satisfaccion también fue
mayor. Conclusion: Los familiares estaban muy satisfechos con la atencion de enfermeria,

también, sostienen que la satisfaccion fue tan alta que recomendarian este hospital.

Skhvitaridze et al., (13); en 2022 en Estados Unidos, con el proposito de “Evaluar la
satisfaccion del familiar con la calidad de la atencion de enfermeria y examinar los factores
que afectan su atenciéon” Se describe la metodologia como de disefio transversal,
retrospectivo y de tipo descriptivo. Se conto con la participacion de 173 personas a quienes

se les dio un consentimiento informado y se les aplicaron dos instrumentos. Resultados: 70%



de los encuestados con nivel educativo superior, 89% de los encuestados describi6 la atencion
de enfermeria como excelente y en relacion a la atencion la gran mayoria expuso un nivel de

satisfaccion. Para los autores concluyen que los resultados reflejan la alta aprobacion.

Nacionales

Rodriguez (14) en 2023 estableci6 como propdsito “establecer la relacion entre la
calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion de la familia de la UCIN de un hospital
nacional en la ciudad de Lima”, desarrollando una metodologia de este tipo, aplicada, método
hipotético deductivo; En una muestra de 105 usuarios, la informacién se recolecté a través de
2 encuestas. Resultado: el 46.7% alcanz6 un nivel promedio mientras que el 53.3% es alto.
Respecto a la satisfaccion, fue evidente que el 13.3% mostro insatisfaccion mientras que el

86.7% indicé satisfaccion. Conclusién: el valor de p fue igual a 0.001.

Leodn (15) en 2023 teniendo como finalidad "determinar la relacion entre la calidad de la
atencion proporcionada por el personal de enfermeria y la satisfaccion de los padres de
neonatos en la UCI neonatal en un hospital de Lima" y desarroll6 una metodologia no
experimental, a 93 familiares, se aplicaron 2 instrumentos validados. En los resultados, el
69.9% recibié una buena atencion; sobre la satisfaccion, el 65.6% expreso satisfaccion con el
servicio proporcionado. Conclusion. p=0.606, lo que mostré una correlacion directa entre las

variables.

Pacheco (16), en 2021 planteo en su objetico “determinar la relacion entre la calidad de
la atencion proporcionada por el personal de enfermeria y la satisfaccion de los padres de
neonatos en la UCI neonatal en un hospital de Lima” de tipo aplicada. Conto con 87 familiares

se aplicaron 2 instrumentos validados. En los resultados, el 59% refirié que fue buena su



atencion de manera similar el 65.6% expreso satisfaccion con el servicio proporcionado.

Conclusion. p=0.606, lo que mostrd una correlacion directa entre las variables

2.2. Bases teoricas
2.2.1. “Calidad de atencion”

Es un enfoque dirigido a los individuos, familias y comunidades, con altos estandares
en eficiencia , seguridad, oportunidad, efectividad, y acceso equitativo, que sea de manera
adecuada y minimizando riesgos y errores independientemente de la condicién econémica los
la salud es indispensable para cada ciudadano por lo tanto se deben cumplir las normas
establecidas de tal manera que se adecue a todo ciudadano y se minimice riesgos y errores. El
logro o consecucién depende de la disponibilidad, organizacion y gestion adecuada de los

servicios (17).

También se define “como la mejora continua de todos los procesos”, siendo los
resultados iniciales observados por los pacientes y sus familias. Esto implica cumplir con las
especificaciones para las cuales fue concebido. En general, los servicios se componen de
acciones, procesos Yy ejecuciones, por lo que es crucial que las empresas y organizaciones.
Asimismo, la calidad de atencion debe medirse exclusivamente en funcion de las
percepciones del cliente sobre el rendimiento del servicio proporcionado. Este es un concepto
complejo y multidimensional que presenta diversas conceptualizaciones, también, se

considera atributos disefiados en beneficio de los uusrios(18).

En la actualidad, unos de los grandes desafios del sector salud , es la elaboracion de
estrategias que permita un excelente servicio y por consecuencia la satisfaccion del

usuario, porque permitira estar a la vanguardia en el uso oportuno de tecnologia,
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materiales, recursos humanos e insumos. Ademas, es necesario un cambio en la cultura
organizacional, procedimientos que apunten a brindar una atencion de calidad y
reformular leyes, normas, con lo cual se garantiza un cuidado holistico al paciente ya que
una mala calidad puede conllevar a indices elevados de mortalidad, esta situacion representa

un obstaculo significativo para disminuir la morbimortalidad (19).

“Calidad de atencién en enfermeria”

Implica el cumplimiento de estandares clinicos, éticos y humanisticos en el ejercicio
de la profesién, buscando siempre el bienestar integral del paciente. Ademas, este grupo
profesional se considera un elemento integrador porque facilita de manera metodoldgica,

evaluando sistematicamente los cuidados proporcionados (20)

Por otra parte, también se considera como a capacidad de brindar cuidados que
cumplan con expectativas de la poblacion que requiere un servicio de salud; asegurando su

seguridad y bienestar y concluye entre las cuales se destaca:

e Efectividad: utilizar tratamientos y practicas basados en la mejor evidencia para
lograr resultados positivos.

e Enfoque en el paciente: personalizar los cuidados segun las necesidades y
preferencias individuales del paciente, promoviendo una experiencia respetuosa.

e Seguridad: proporcionar cuidados que minimicen riesgos y eviten dafios al paciente.

o Eficiencia: emplear los recursos bien dirigidos

e Mejora continua: revisar y ajustar constantemente las practicas

e Equidad: asegurar que todos los pacientes reciban cuidados justos y accesibles,

independientemente de su situacion.
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e Oportunidad: ofrecer cuidados en el momento adecuado para prevenir

complicaciones y mejorar la salud (21).

Es necesario desarrollar habilidades para evaluar y analizar el cuidado proporcionado;
ya que involucra diversos elementos como la infraestructura, los procesos y los resultados
del cuidado. Ademas, la salud ha ido evolucionado hoy en dia se debe contar con la
participacion activa del personal, pacientes y sus familias, lo que permite una evaluacion

mas integral y efectiva de estos aspectos (22).
“Modelos de la calidad de atencion”

a) Modelo de Donabedian

En calidad de atencién reconocido y aclamado, considera una funcion de calidad de
atencion. Con esta perspectiva, se toma en cuenta el componente técnico y el humano en el
logro de cada objetivo de salud. Asi mismo, el enfoque considera el contexto en el que se
encuentran las personas y articula el componente técnico, profesional, cientifico, humano y
relacional. Desde esta perspectiva, se considera que la atencidn es un conjunto de acciones a
individuos o a grupos con el proposito de lograr, en esta oportunidad, que el profesional elija

las précticas de cuidado que generen un mayor beneficio y bienestar al paciente (23).

b) Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL en instituciones de salud, como hospitales, han servido como
una guia para identificar y proponer las mejoras necesarias en beneficio del usuario. Este
modelo ha demostrado ser valido tanto en hospitales publicos como privados. Si bien
SERVQUAL es uno de los modelos mas utilizados y es “una metodologia general para

evaluar el nivel de servicio al cliente, se han desarrollado diferentes parametros de evaluacién
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0 adaptaciones especificas, como en el caso de los hospitales publicos, para abordar fines

particulares y mejorar la calidad del servicio” (24).

Asimismo, el modelo de la calidad de atencion estd compuesto por cinco

dimensiones, entre las cuales destacan:

o Tangibilidad: Incluye equipos en buen estado y la dotacidn del personal.

e Seguridad: Se define como la competencia, cortesia y capacidad para transmitir
confianza y seguridad.

o Competencia: Implica contar con empleados capacitados y bien informados que puedan
abordar adecuadamente las preguntas y preocupaciones de los clientes.

o Capacidad de respuesta: para atender los requerimientos de los usuarios, prestar ayuda
de forma inmediata, y mantener una actitud proactiva, enfocada en la asistencia y la

prestacion efectiva del servicio (25)

2.2.2.1 “Dimensiones de la calidad de atencion”

Entorno:

Incluye aspectos fisicos, organizacionales, psicoldgicos y sociales que pueden
afectar la salud y el bienestar del paciente, un entorno fisico deficiente o0 una organizacion
ineficiente pueden llevar a retrasos en el tratamiento y a una menor satisfaccion del paciente,
mientras que un entorno de apoyo psicologico adecuado y un entorno social favorable pueden

mejorar la experiencia del paciente y fomentar una recuperacion mas rapida (26).
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Técnico:

Este componente busca maximizar los beneficios para el paciente mientras se
minimizan los riesgos asociados involucran eficiencia en la atencién, s mejora continua,
competencia profesional y uso de protocolos y guias clinicas (27). Por otro lado, asegurar la
eficiencia en el cuidado, la seguridad del paciente, la continua evaluacion y mejora de los
procesos, la competencia profesional del personal y la aplicacion rigurosa de protocolos y
guias clinicas, este aspecto se centra en el uso de la ciencia y la tecnologia para obtener el

maximo beneficio para el paciente sin incrementar los riesgos (29).
Humana:

El aspecto humano de se refiere a la relacion que se crea entre pacientes y
profesionales de la salud. Esta relacion incluye la empatia, la comunicacion, el respeto y la
compasién, elementos que son igual de importantes y en un sentido mas amplio que el
enfoque técnico y cientifico, y la atencion médica que debe ser humanitaria y
tecnoldgicamente calificada, evitando elementos frios y mecanicistas en la relacion entre el

profesional y el enfermo. (30).

2.2.2. Satisfaccion

“Se define a la satisfaccion, como el servicio prestado el cual debe mantener ciertos
estandares donde el cliente se sienta a gusta con la atencion recibida, ademas, puede ser
sometido a evaluaciones de parte del empleador”. Asimismo, la satisfaccion del usuario se
origina a partir de una evaluacion racional o cognitiva. Este nivel de satisfaccion esta

condicionado por varios factores, como:
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e Valores morales y culturales: los principios éticos y las normas culturales del usuario
afectan como evalda el servicio.

e Desempefio percibido: la percepcion del usuario sobre como la organizacion de salud
cumple con sus promesas y expectativas influye en su satisfaccion. Un buen desempefio
en areas clave puede mejorar significativamente la percepcion general del servicio.

e Expectativas individuales: las anticipaciones previas del usuario sobre el servicio o
producto influyen en su nivel de satisfaccion.

¢ Necesidades personales: Un servicio que aborda eficazmente las necesidades personales
del usuario es méas propenso a ser percibido positivamente. Asimismo, las necesidades y
deseos individuales. Un servicio que aborda eficazmente las necesidades personales del

usuario es mas propenso a ser percibido positivamente (31).

Por otro lado, “El Ministerio de Salud (Minsa)” refiere, que los pacientes valoran
tanto la competencia técnica como la empatia, la atencién personalizada, comunicacion
asertiva y otros atributos relacionados con la experiencia de atencion, la atencion esta
principalmente influenciada por su interaccion con el personal de salud, asi como por
diversos atributos que incluyen el tiempo de espera, la cortesia en el trato, la proteccion de la
privacidad y la accesibilidad a los servicios. Sin embargo, lo mas importante para el usuario

es que reciba el servicio que busca y necesita (32).

2.2.2.1. “Dimensiones de la satisfaccion”

a) Satisfaccion clinica: “La satisfaccion esta influenciada no solo por la eficacia del
tratamiento, el trato humano sino también por varios factores que afectan la experiencia del
paciente, asimismo, es un indicador esencial para evaluar la calidad de los servicios de salud

y refleja como los pacientes perciben el cuidado que reciben también se considera como el
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grado en que los procesos de atencion en los servicios de salud aumentan la probabilidad de
obtener resultados deseados por los pacientes y reducen la probabilidad de resultados no
deseados, de acuerdo con el estado del conocimiento médico disponible se refiere a la
capacidad de una organizacion o un acto especifico de atencion médica para cumplir con las

necesidades de los consumidores de servicios de salud” (33).

Un ambiente bien cuidado y adecuado suele contribuir a una impresién positiva 'y a
la comodidad tanto del usuario como del familiar, el entorno fisico del servicio, juega un
papel crucial en la percepcién del paciente, “la satisfaccion del usuario es un indicador
importante” ya que se refiere a cdmo los pacientes valoran y perciben el cuidado recibido de

parte del personal de salud (34).

Para garantizar una atencion de alta calidad, es fundamental considerar y mejorar
estos aspectos, asegurando que la experiencia del paciente sea positiva y cumpla con las
expectativas. la satisfaccion del usuario se ve influenciada por una mezcla de factores fisicos,
organizacionales, psicolégicos y sociales. Ademas, un trato comprensivo, una comunicacion
clara y una atencién a las inquietudes del paciente afectan positivamente su nivel de

satisfaccion desde una perspectiva psicolégica, el apoyo emocional (35).

b) Satisfaccion administrativa: Es el servicio, ya sean de productos o servicios, para atender
las necesidades de sus clientes cuando desean expresar quejas, hacer sugerencias, resolver
dudas sobre el producto o servicio, solicitar informacion adicional o requerir asistencia
técnica, entre otras opciones disponibles en este sector. Ademas, estas estrategias son

implementadas en los servicios de salud para satisfacer, de manera mas efectiva (36).
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2.2.2.2. Teoria de enfermeria

“Este estudio se enfocara en la teoria del cuidado humano transpersonal de Watson” tiene un
impacto significativo al resaltar la importancia de las dimensiones humanisticas y
relacionales en el cuidado de la salud mutua entre el enfermero y el paciente, destacando el
valor del cuidado holistico, la empatia, la compasion y la conexion interpersonal en la
practica enfermera. Asimismo, enfatiza la importancia de la compasion, la empatia, la
autenticidad y la presencia genuina del enfermero para crear un ambiente de curacion.
Ademas, destaca la necesidad de considerar “al paciente como un ser humano completo y

holistico, con necesidades fisicas, emocionales, mentales y espirituales” (37)

2.3. Formulacion de Hipdtesis

2.3.1. “Hipotesis general”

Hi: “Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion del familiar que acuden a la Unidad de Cuidados

Intensivos Neonatales de un Hospital de Minsa, 2025”.

HO: “No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencién de
enfermeria se relaciona con la satisfaccion del del familiar que acuden a la Unidad de

Cuidados Intensivos Neonatales de un Hospital de Minsa, 2025



17

2.3.1. Hipdtesis especificas

Hi: “Existe relacion estadisticamente significativa de la dimension entorno de la calidad de
atencion se relaciona con la satisfaccion del familiar que acuden a la Unidad de Cuidados

Intensivos Neonatales de Lima, 2025

Hi: “Existe relacion estadisticamente significativa de la dimension técnica de la calidad de
atencion se relaciona con la satisfaccion del familiar que acuden a la Unidad de Cuidados
Intensivos Neonatales de Lima, 2025”.

Hi: “Existe relacion estadisticamente significativa de la dimension humana de la calidad de
atencion se relaciona con la satisfaccion del familiar que acuden a la Unidad de Cuidados

Intensivos Neonatales de Lima, 2025
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

“El método que se empleara es el hipotético-deductivo, que implica evaluar la hiptesis”
formulada en la investigacion mediante la observacion y verificacion de hechos, con el fin de
confirmar o refutar dicha hipétesis. Ademas, la deduccion de las consecuencias desde un marco

general hasta uno especifico (38).

3.2.Enfoque de la investigacion

El disefio es “correlacional ya que se enfoca en examinar la relacion entre dos 0 mas
variables” sin manipularlas su propoésito es descubrir si y como las variables estan
relacionadas entre si, sin establecer causalidad. Ademas, no se manipularan las variables por
lo tanto es no experimental, también se les delimitara un periodo de tiempo por lo cual se le

atribuye de corte trasversal (39).

3.3.Tipo de la investigacion

Se tratard de una “investigacion aplicada”, destinada a identificar las necesidades
relacionadas con el problema en estudio, Por otra parte, esta investigacion no pretende
desarrollar nuevos conocimientos o teorias, sino que se enfoca en confrontar los resultados
obtenidos con la teoria actual (40)

3.4.Disefo de la investigacion

“El estudio tiene un disefio no experimental, transversal y correlacional, ya que no se
crearon situaciones nuevas, sino que se observaron situaciones existentes”. Ademas, los datos

se recopilaron en un tiempo especifico, y se busco la relacion de variables o (41).
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3.5. Poblacién muestra y muestreo

Una poblacion es un grupo de individuos u objetos con las mismas caracteristicas
definidas que pueden ser evaluados o medidos. Para esta investigacion, la poblacion esta
compuesta por 80 miembros de la familia que visitan la UCI neonatal de un hospital en

Lima. .

“Criterios de inclusion”

e Familiares que tengan neonatos hospitalizados
e familiares que superen los 18 afios

“Criterios de exclusion”
e familiares que no hablen espaiiol

e Familiares que no superen los 18 afios

3.6. “Variables y operacionalizacion”



Tabla N° 1 “Operacionalizacion de la variable”
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala
conceptual Operacional medicion valorativa
(Niveles de
rango
\Vil Limpio. Ordinal BUeno
Esta definicion ~ Asimismo, en - Entorno Ambiente.
“Calidad de abarcatantolas este estudio Privacidad 31-41
atencién de caracteristicas  sera medido a Regular
enfermera. técnicascomo  traves de 3 Técnica Seguro
humanas dimensiones Oportuno 21-30
necesarias para Continuo Deficiente
alcanzar
objetivos de - Humana Respeto 20-0
salud (24). Empatia
Amabilidad
AL ) . . . ) Satisfaccion
“La los pacientes - Satisfaccion clinica Ordinal completa
“Satisfaccion  satisfaccion del valoran tanto la Tiempo de P
del familiar>  usuario surge competencia consulta 4279
de una técnica como la Trato
evaluacion comunicacion Cuidado durante la . .,
racional o efectiva, la ) ) atencion Satisfaccion
Cognitiva”’ que empatia, la Satisfaccion intermedia
se deriva de atencion administrativa Tramites de
comparar las personalizada y admision



expectativas
con el
desempefio real
del producto o
servicio
recibido

otros atributos
relacionados

con la
experiencia de
atencioén

Tiempo de espera
para la atencién

25-48

Insatisfaccion
0-24

23
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3.7.Técnica e instrumento de recoleccion de datos
3.7.1.Tecnica

En este sentido, para las dos variables se utilizara la encuesta como método.

3.7.2.Descripcion de instrumentos
El “instrumento de la variable 1” que sera proporcionado a los participantes sera un
cuestionario tipo Likert elaborado en 2023 por Ledn, investigador peruano. Este cuestionario
consta de 11 preguntas y 3 dimensiones que incluye entorno, técnica y humana, y sera

evaluado asignando una puntuacion: deficiente (20-0); regular (21-30); bueno (31-41).

El instrumento 2 proporcionado a los participantes es un cuestionario tipo Likert un
investigador peruano. Este cuestionario consta de 12 preguntas y 2 dimensiones como
satisfaccion clinica y satisfaccion administrativa, disefiado en el 2020 por Pacheco y sera
evaluado asignando una puntuacion: insatisfaccion (0-24);intermedia (25-48); completa (42-

72).

3.7.1. Validacion
En la variable 1: ‘el instrumento elaborado en 2023 por Leo6n, un investigador
peruano; se evalué utilizando la férmula estadistica de V de Aiken, obteniendo un valor de

0.89” (15).

En la variable 2: el instrumento elaborado en 2020 por Pacheco, de nacionalidad

peruano; se evalu6 utilizando “la formula estadistica de V de Aiken, obteniendo un valor de

0.85” (16).
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3.7.2. Confiabilidad

En lavariable 1: “para medir la confiabilidad se utilizé la prueba estadistica de Alpha

de Cronbach que obtuvo un valor de 0.88”(15).

En la variable 2: “para medir la confiabilidad se utilizé la prueba estadistica de Alpha

de Cronbach que obtuvo un valor de 0.96” (16).

3.8.  Plan de procesamiento de datos

El proceso de recopilacion de datos comenzara con la redaccion de una carta dirigida
a la universidad, que luego se entregara a la Institucion de Salud donde se llevara a cabo el
estudio. Esto es para obtener los permisos necesarios para realizar la encuesta en el servicio
de emergencias. Ademas, se explicara la importancia del estudio a la enfermera principal. En
este sentido, ser4 necesario que cada usuario realice la encuesta, que tomara
aproximadamente 20 minutos. Después del proceso de recopilacién de datos, habrd un
proceso de validacion para asegurar que la encuesta esté completa. "El anélisis de datos se
realizara utilizando Microsoft Excel y SPSS version 24. También se realizara un analisis
inferencial para encontrar la relacién entre las variables utilizando la prueba de Spearman.

Al final del estudio, los resultados se presentaran en tablas”.

3.9.  Aspectos éticos

La integridad de los participantes y sus derechos son defendidos por principios éticos
que rigen la conducta de la investigacion y la confiabilidad de la investigacion. En relacion
al principio de justicia, la explotacion de unos y otros debe ser evitada y, por el contrario,
debe asegurarse gque todos los participantes tengan las puertas abiertas para acceder a los

beneficios que deriven de la investigacion. En el principio de autonomia, la intervencion debe
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de proteger la libertad y la dignidad de los participantes, por lo que debe ser de la
investigacion y de los participantes la decision de su intervencion. En consecuencia, el
investigador debe obtener el consentimiento informado y que no se dé presion. En el principio
de beneficencia, se debe garantizar que los participantes no sean expuestos a riesgos injustos
lo que implica que los beneficios de la investigacion no sean demasiados y que los minimos
no sean puntos de riesgos. En no maleficencia, se establece que se debe evitar todo tipo de

dafio que la investigacion cause a los participantes, ya sea este, fisico, psicol6gico o social.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1 “Cronograma de actividades”
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2025
Actividades Enero Febrero Marzo Abril
Seleccién del problema X
Descripcion de objetivos X
Busqueda de antecedentes de estudios  x
Elaboracion de la base tedrica X
Establecer las hipotesis X
Describir la metodologia X
Bdsqueda de instrumentos X
Plan de procesamiento de datos X
Principios éticos X
Referencia X
Anexos X
Aprobacion del proyecto X
Sustentacion del proyecto X




4.2. Presupuesto

Materiales Cantidad Precio unitario Precio final
Fotocopias 100 100
Lapiceros, 50
plumones

servicios

Empastados 2 100 200
Computadora 1 3,000 3,000
Anillados 2 50 50
Internet 100
Movilidad local 200
Total 3,700

26
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia
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FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DISENO
PROBLEMA METODOLOGICO
Problema general Objetivo general Hipotesis General V1: Meétodo: hipotético
¢Como la calidad de atencién Determinar como la Hi: Existe relacion Calidad de deductivo

de enfermeria se relaciona calidad de atencion de estadisticamente significativa atencion de

con la satisfaccion del enfermeria se relaciona entre la calidad de atencién de enfermeria Enfoque de

familiar que acuden a la
Unidad de Cuidados
Intensivos Neonatales de un
Hospital de Minsa, 2025?

Problemas especificos

Identificar como la
dimension entorno de la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con
la satisfaccion del familiar
que acuden a la unidad de

cuidados intensivos
neonatales.

Identificar como la
dimensién técnica de la
calidad de atencion de

enfermeria se relaciona con

con la satisfaccion familiar
que acuden a la Unidad de

Cuidados Intensivos
Neonatales

Objetivo especifico
Identificar como la

dimension entorno de la
calidad de atencion se
relaciona con la
satisfaccion  del familiar
que acuden a la Unidad de

Cuidados Intensivos
Neonatales
Identificar como la

dimension técnica de la
calidad de atencion se
relaciona con la
satisfaccion del familiar

enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del familiar que
acude a la unidad de cuidados
intensivos neonatales de un
Hospital de Lima, 2025

HO: No existe relacién
estadisticamente  significativa
entre la calidad de atencién de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del familiar que
acude a la unidad de cuidados
intensivos neonatales de un
Hospital de Lima, 2025

Hipatesis especificas

Hi: Existe relacion
estadisticamente significativa
de la dimension entorno de la

V2: Satisfaccion
del familiar

investigacion:
cuantitativo

Tipo: aplicada
Poblacion
En este estudio, la

poblacion estd compuesta

por 80 familiares que
acuden a la unidad de
cuidados intensivos
neonatales



la satisfaccion del familiar

que acuden a la unidad de
cuidados intensivos
neonatales.

Identificar como la

dimension humana de la
calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con
la satisfaccion del familiar

que acuden a la unidad de
cuidados intensivos
neonatales

que acuden a la Unidad de
Cuidados Intensivos
Neonatales

Identificar como la
dimension humana de la
calidad de atencion se
relaciona con la
satisfaccion  del familiar
que acuden a la Unidad de
Cuidados Intensivos
Neonatales

calidad de atencidn se relaciona
con la satisfaccion del familiar
que acude a la unidad de
cuidados intensivos neonatales
de un Hospital de Lima, 2025

Hi: Existe relacion
estadisticamente  significativa
de la dimensién técnica de la
calidad de atencion se relaciona
con la satisfaccion del familiar
que acuden a la unidad de
cuidados intensivos neonatales
de un Hospital de Lima, 2025

Hi: Existe relacion
estadisticamente  significativa
de la dimension humana de la
calidad de atencién se relaciona
con la satisfaccion del familiar
que acuden a la unidad de
cuidados intensivos neonatales
de un Hospital de Lima, 2025
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Anexo 2. Instrumentos

INSTRUMENTO 1
“CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION DE LA ENFERMERA

Buenos dias le saluda, Chamorro Palma, Sandra Gelacia, alumna de la especialidad de
cuidados intensivos neonatales de la universidad Norbert Wiener, la presente es con la
finalidad de aplicar mi proyecto de tesis cuyo titulo “Calidad de atencion de enfermeria y su
relacién con la satisfaccion de los padres que acude a la unidad de Cuidados Intensivos

Neonatales”. Asimismo, agradecerle por su participacion, marque con X la respuesta correcta

Datos Informativos:

Sexo:

a) Masculino b) Femenino

Lugar de Procedencia...........

Grado de parentesco con el neonato .......................



Preguntas

Sl

NO

A VECES

DIMENSION TECNICA

1. La atencion brindada por la
enfermera, fue de manera inmediata

2. La enfermera, coordina los cuidados
que recibira con otros profesionales de
salud

3. Los servicios donde fue atendida
usted y su hijo, cuentan con las
condiciones ambientales como
ventilacion y luz apropiada para llevar
a cabo la atencion

4.La enfermera, le comunica sobre los
medicamentos que estd administrando

5.La enfermera se lava las manos antes
de los procedimientos

DIMENSION HUMANA

6. El profesional de enfermeria le
orientd y explicd de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencién

7. La enfermera lo saluda y se presenta
ante usted con su nombre

8. Recibe apoyo emocional de la
enfermera

9. Considera usted que el hospital
cuenta con los insumos suficientes
(medicamentos) para tratar la
enfermedad de su hijo

10. La enfermera despeja sus dudas
respectos al tratamiento de su hijo

DIMENSION ENTORNO

11. Los carteles, letreros y flechas que
lo ayudan a ubicarse le parecen
adecuados para orientar a los usuarios
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INSTRUMENTO 2

“CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL FAMILIAR DE LA UNIDAD DE
CUIDADOS INTENSIVOS NEONATALES”

El presente cuestionario tomaré diez minutos en completarse y sera de gran ayuda para la
investigacion. Los datos que en ella consignen se trataran de forma andnima. Por favor
marcar con una (X) la que corresponde con su opinién la siguiente valoracion

1.

o~ wnN

Muy insatisfecho

Parcialmente insatisfecho

Normal
Parcialmente satisfecho
Muy satisfecho

Satisfaccion clinica

01

La enfermera se acerca a su
hijo(a) para ofrecerle
medidas que mitiguen el
dolor o para realizarle
procedimientos.

02

La enfermera da respuesta
en forma rapida y oportuna
frente al llamado o llanto
de su hijo

03

La enfermera le orienta
sobre que preguntas puede
realizarle a su médico
cuando lo necesite

04

La enfermera compromete
a los miembros de su
familia en sus acciones de
cuidado

05

La enfermera le ayuda a
manifestar

totalmente sus
sentimientos  sobre  su
enfermedad y tratamiento
de su nifio(a)

06

La enfermera siempre
realiza los procedimientos
e intervenciones a la hora
establecida

Satisfaccion administrativa

07

Las sefializaciones vy
carteles para orientarse en
el hospital
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08 Recibié con claridad las
instrucciones sobre los
horarios de visita y normas
del servicio

09 La enfermera le comunica
que articulos de aseo o
medicamentos le falta a su
bebé

10 Recibi6 informacion clara
sobre los tramites que
debia realizar (por ejemplo,
seguros integrales de salud
0 SIS)

11 Considera adecuada la
coordinacion  entre el
personal administrativo y
el equipo médico

12 Considera adecuada la

coordinacion  entre el
personal administrativo y
el equipo médico




41

Anexo 3. Formato de consentimiento informado

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener

Investigadores : Chamorro Palma, Sandra Gelacia

Titulo : “Calidad de atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccion de
familiar que acude a la unidad de Cuidados Intensivos Neonatales de un
Hospital de Minsa, 2025

Proposito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “Este
es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener”, El
proposito de este estudio es: “Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se
relaciona con la satisfaccién del familiar que acuden a la unidad de cuidados intensivos
neonatales”

Su ejecucion ayudara/permitird que otras personas puedan seguir investigando y realizando
mas estudios.

Procedimientos:
Para participar debera llenar los siguiente:

e Firmar el consentimiento informado
e Responder todas las preguntas formuladas en la encuesta
e Leer detenidamente el documento y participar voluntariamente

El tiempo que durard la encuesta serd entre 20 a 30 minutos. Por otra parte, los resultados se
le entregaran a Usted de forma personalizada y respetando la confidencialidad y el
anonimato.

Beneficios: Usted se beneficiard al conocer los resultados obtenidos en esta investigacion
por los medios mas adecuados (de forma personal o grupal) ya que le ser de gran utilidad
durante el ejercicio profesional.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningln incentivo
econdémico ni medicamentos a cambio de su participacion

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacién con codigos y no con nombres. Si los resultados de
este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita la
identificacion de Usted. Sus archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Riesgos: Ninguno, solo se le pedira llenar el cuestionario.
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Su participacion en el estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier
momento.
Derechos del participante:

Si usted se siente incomodo durante el llenado del cuestionario, podra retirarse en cualquier
momento, 0 no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio Chamorro Palma, Sandra
Gelacia. Puede comunicarse al 994341627 y/o al Comité que valido el presente estudio, Dra.
Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener,
para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285.
comité.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO

Acepto libremente participar en este proyecto, entiendo que cosas pueden pasar si participo
en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado
y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este
consentimiento.

Investigador

Participante Nombre:

Nombres: DNI:


about:blank
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