4o

Universidad
Norbert Wiener

Powered by Arizona State University

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA

Tesis

Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima, 2024

Para optar el Titulo Profesional de

Licenciada en Enfermeria

Presentado por:
Autora: Chauca Izquierdo, Lady Melissa
Codigo ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7491-9237

Asesor: Dr. Molina Torres, José¢ Gregorio

Codigo ORCID: https://orcid.org/0000-0002-3539-7517

Lima — Peru

2025



DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

VERSION: 01
REVISION: 01

Uni idad ,
Noebert Wiener CODIGO: UPNW-GRA-FOR-033

FECHA: 12/08/2025

Yo, Lady Melissa Chauca lzquierdo egresado de la Facultad de Ciencias de la
Salud y Escuela Académica Profesional de Enfermeria de la Universidad privada
Norbert Wiener declaro que el trabajo de investigacion “CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA Y SATISFACCION DE LOS FAMILIARES DE LOS PACIENTES PEDIATRICOS
HOSPITALIZADOS EN UN HOSPITAL DE LIMA, 2024”Asesorado por el docente: José
Gregorio Molina Torres DNI : 003560692 ORCIDhttps://orcid.org/0000-0002-3539-
7517 tiene un indice de similitud de 19 (diecinueve) % con cddigo:

14912:469219028 verificable en el reporte de originalidad del software Turnitin.

Asi mismo:

1. Se ha mencionado todas las fuentes utilizadas, identificando correctamente las citas
textuales o parafrasis provenientes de otras fuentes.

2. No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquella sefalada en el trabajo.

3. Se autoriza que el trabajo puede ser revisado en busqueda de plagios.

4. El porcentaje sefialado es el mismo que arrojé al momento de indexar, grabar o hacer el
depdsito en el turnitin de la universidad v,

5. Asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omision en la informacién aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las
normas del reglamento vigente de la universidad.

Firma de autor
Lady Melissa Chauca lzquierdo
DNI: 44922292

;,.;_~J (Q)\*(chFiDVch, g

Firma Asesor
José Gregorio Molina Torres
DNI: 003560692

Lima, 12 de Agosto del 2025



https://orcid.org/0000-0002-3539-7517
https://orcid.org/0000-0002-3539-7517

i1

Dedicatoria

Dedico este trabajo a mis Amores de mi vida mis
hijos Fernanda, Cristhofer y Nayla ya que
constituyen mi fuerza y motivacion para buscar la
superacion a nivel profesional y de esa manera
lograr un futuro mas prometedor.

A mis progenitores y hermanos por ser mi fuente
apoyo en cada paso que doy a nivel profesional,
me dieron palabras de aliento en cada paso del
proceso que he desarrollado y me animaron a que
siempre sea perseverante y cumpla con mis suefios

y metas para crecer cada dia como Profesional.



v

Agradecimiento

Agradezco a Dios y la Virgen por darme
sabiduria, salud, vida, la Fuerza y Fortaleza para
terminar mis estudios de Posgrado y darme la
Constancia por escribir mi Tesis.

Gracias a mi universidad por permitirme
convertirme en ser un profesional en lo que tanto
Amo, gracias a cada maestro que hizo parte de este

proceso integral de formacion.



INDICE

DEAICALOTIA .. eeeueiieeiiieeie ettt e et e et e e et e e e bt e e abee e sbee e ssee e sseeenaeeenneeen i1
PN g 216 (5103114 V1<) 111 J USRS v
[ndice de tablas ......c...cvuurieirie e viii
RESUIMICTL. ...ttt st e 1
F N 0] 1 v To] AU 2
INTRODUCCION ....ooitriiaiineiseiseeeseesesse s ss st 3
1. CAPITULO I: EI PrOBIEMA «..coovvnieriericieciiiieeieeiesis et 5
1.1. Planteamiento del problema .............cccccvveeiiieiiieeiiieeeeeee e 5
1.2. Formulacion del problema.............ccoeoiiiiiiiieiiieecieece e 8
1.2.1. Problema general...........cccooiiiiiiiiiiiieie e 8
1.2.2. Problemas eSpeCifiCOS ......eervuiiiririieeiiieiiie ettt 8

1.3. Objetivos de 1a INVESIZACION.......ccuuieiieeiieiieeie et 8
1.3.1. ODbJetivo GENETal ....ccc.eoviiiiiieiieiieeieeee et et 8
1.3.2.  ODbjetivos @SPECITICOS. ..uviiuiiriieiieiieeiie ettt 8

1.4. Justificacion de 1a InVeStiGACION ......cccuevuviriiiiiniiiiiicriccceeeee e 9
L4 1. TROTICA. ceuuiiiiieiie ettt ettt ettt e ettt e et eesateenbeesneeenseas 9
1.4.2. MetodOLOZICA.....ccvieiieiiieiieeieete ettt ettt eaeeas 9
L4330 PIACHICA ...ouiiiieiieeiectee ettt 9

L.5. Limitaciones de la inVestigacion ...........ccceevcueerieeiieniieniieeie e 10
1.5.1. Temporal ......ccccoeeiieiiiniiiiiiieieieee, iError! Marcador no definido.
1.5.2. Espacial ......cccoooeeviiiniiiiiieieeeeeee, iError! Marcador no definido.
1.5.3. Poblacién o unidad de anélisis................. iError! Marcador no definido.

2. CAPITULO II: Marco TEOIICO c..uuvvvueemmreemnriesriseriseesseesssesssesssessseesseesssesons 11

2.1. AIEECEUEIITES ...t eeeeeeeeeeeeeeennnnenen 11



vi

2.2. Bases TEOTICAS ....ccuveeuieiiriiiriieieeit ettt 15
2.3. Formulacion de hipOtesis........ccouiiriieeriieeiiieeiee e 22
2.3.1. HipOtesis GEeNeral.........ccceeviiieiiieeiiieeiie et eree e e e 22
2.3.2. HipOtesis ESPECIICAS ..cuvvrieriireeiiieeiieeeiieeeie et evee e e e e 22

3. CAPITULO III: MetOAOLOZIA ... 23
3.1. Método de 1a INVESHZACION ........eeeceiieeiiieeiie et 23
3.2 Enfoque de 1a investigacion...........cceeueeiieiiieniiiiiiesee e 23
3.3. TIpPO de INVESTIZACION.....eeueiiuiieiiieeiieeie ettt ettt et e s 23
3.4. Disefio de 12 INVEStIZACION ......cevuveeiiiiiieiie ettt 23
3.5. Poblacion, muestra y MUESIIEO0 ........cevuieriierieeiieeieesiie et 24
3.6. Variables y operacionalizacion............ccoecueeveeniieriienieeiieeieeeesee e 26
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........cceeceeeeieeveeriieennne 27
3710 TECMICA ettt ettt e 27
3.7.2. Descripcion de INStrUMENTOS ......couverueerierierieienieneeeete e 27
3.7.3. ValIdACION ....coviiiiiiiiiiieeeceeeet et 28
3.7.4. Confiabilidad........c.cooiiiiiriiiiiiinic e 28

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos..........ccceeervveniineniienienennicnnns 29
3.9. ASPECLOS A ELICOS .vvieeiieiieiiiieiie et ette ettt et ste et eebee e eseesaeaens 30
4.CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS .....31
4.1. RESUIAAOS. ..ot 31
4.1.1.  Analisis descriptivo de resultados ..........ccoevieriieiiieniiiiiiecieeee e 31
4.1.2. Prueba de hipOtesisS .......c.eevuieriiiiiiieiiiieiiesie ettt ettt et 39
4.1.3.  Discusion de reSultados ..........coceererierieneniinieeeeee e 47

5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccccceuenuee 50

5.1. CONCIUSIONES....ceeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeee ettt eeeeeeeeeeeeeeeeaeeseeeeeeesereraeesenenenenennnes 50



vil

5.2. ReCOMENAACIONES ......oeuviiiiiiiieiiie ettt e 50
6. RETRIENCIAS ...ttt et 52
AATIEXOS 1.ttt ettt ettt e a e e h bt e e bt e e e bt e e e bt e e ebte e st e e nabeeean 61
Anexo 1: Matriz de CONSISTENCIA. ... .eeueiriieiieeiieiie ettt ettt e 61
Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos .........ccceeeeeeevieriiienieeiienieeeee 62
Anexo 3: Formato de consentimiento informado ...........coeceeviiiiiiniiniieniieiieene 66
Anexo 4: Carta de Aprobacion de la Institucion para la recoleccion de datos ....... 68

Anexo 5: Informe del asesor del TUMItIN. ......eeeeeeeeee e 68



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Prueba de normalidad de la muestra (n =191)

Tabla 2. Tablas cruzadas de la calidad de atencidon de enfermeria y la satisfaccion los
familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Tabla 3. Tablas cruzadas de la dimension técnico y la satisfaccion los familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.

Tabla 4. Tablas cruzadas de la dimension interpersonal y la satisfaccion los familiares
de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Tabla 5. Tablas cruzadas de la dimension entorno y la satisfaccion los familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.

Tabla 6. Rho de Spearman V1y V2

Tabla 7. Rho de Spearman D1y V2.

Tabla 8. Rho de Spearman D2 y V2.

Tabla 9. Rho de Spearman D3 y V2.

viil

29
31

33

35

37

40

41

43
45



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. La calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion los
familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Figura 2. Dimension técnico y su relacion con la satisfaccion los familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.

Figura 3. Dimension interpersonal y su relacion con la satisfaccion los familiares de
los pacientes pediatricos hospitalizados.

Figura 4. Dimension entorno y su relacion con la satisfaccion los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados.

32

34

36

38

X



RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de
los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados. Metodologia: La presente
investigacion es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, no experimental
y transversal, con una muestra de 191 familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
Con el fin de recopilar informacion se emple6 la encuesta y la observacion mediante dos
instrumentos un cuestionario y una guia de observacion. Una vez culminado el acopio de
informacion de la muestra, previa obtencion de las autorizaciones pertinentes, se procedio a la
transcripcion codificada de las respuestas en una matriz elaborada en Excel. Dichos datos
fueron tratados y examinados mediante el SPSS 25.0, generando asi indicadores descriptivos
presentados en cuadros de distribucidon y representaciones graficas. Del mismo modo, se
aplicaron analisis inferenciales con el propdsito de contrastar las hip6tesis, empleando para ello
la prueba Rho de Spearman. Resultados: Se encontr6 que la calidad de atencion proporcionada
por los enfermeros se presentd en un grado medio con un 52.9% y la satisfaccion de los
familiares fue media en un 61.3%. Conclusiones: Se determina que, existe asociacion
significativa en términos estadisticos entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion
de los familiares de los pacientes pedidtricos, segin el Rho = 0,617**, siendo una relacion

moderada y positiva con un nivel confiabilidad del 99 %.

Palabras claves: Calidad de atencion, satisfaccion, enfermeria.



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the quality of nursing care and the
satisfaction of the relatives of hospitalized pediatric patients. Methodology: The present
research is applied, with a quantitative approach, correlational level, non-experimental and
cross-sectional, with a sample of 191 relatives of hospitalized pediatric patients. In order to
collect information, the survey and observation were used using two instruments: a
questionnaire and an observation guide. Once the collection of information from the sample
was completed, after obtaining the pertinent authorizations, the responses were coded
transcription in a matrix prepared in Excel. These data were processed and examined using
SPSS 25.0, thus generating descriptive indicators presented in distribution tables and graphical
representations. In the same way, inferential analyses were applied in order to test the
hypotheses, using Spearman's Rho test. Results: It was found that the level of service provided
by nurses was at a medium level with 52.9% and family satisfaction was average at 61.3%.
Conclusions: It is determined that there is a significant association in statistical terms between
the quality of nursing care and the satisfaction of the relatives of pediatric patients, according
to Rho = 0.617**, being a moderate and positive relationship with a 99% reliability level.

Keywords: Quality of care, satisfaction, nursing, pediatric patients.



INTRODUCCION

La calidad de atencién de enfermeria en pediatria es un aspecto fundamental para
garantizar el bienestar y la satisfaccion tanto de los pacientes mas jovenes como de sus
familiares. Los padres confian en que sus hijos recibiran el mejor cuidado posible cuando estan
enfermos o requieren atencion médica, y es responsabilidad de los profesionales de enfermeria
asegurar que esta confianza se vea reflejada en la calidad de los servicios que brindan. La
calidad de la atencion de enfermeria en pediatria alude a la capacidad de los enfermeros para
proporcionar cuidados personalizados y adaptados a las necesidades especificas de los nifios,
asi como para comunicarse de manera efectiva con los padres y hacerlos participes en el
proceso de atencion. Esto implica tener un enfoque centrado en el paciente y su familia,
mostrando empatia, compasion y respeto en todo momento.

La satisfaccion de los padres en pediatria estd estrechamente relacionada con la calidad
de la atencion de enfermeria que se les proporciona a sus hijos. Cuando los padres perciben
que sus hijos estan siendo bien atendidos, que se les escucha y se les proporciona la informacion
necesaria de manera clara y comprensible, es mas probable que se sientan satisfechos con el
servicio recibido. Los especialistas en enfermeria desempefian un rol fundamental en la
experiencia de los padres en el ambito pediatrico, ya que son quienes pasan mas tiempo con
los nifios durante su estancia en el hospital o en la consulta médica. Por lo tanto, es fundamental
que cuenten con las competencias necesarias para brindar cuidados de calidad, asi como con la
sensibilidad y el tacto requeridos para establecer una relacion de confianza y colaboracion con
los padres. Pero muchas veces no ocurre ello y los padres tienen una mala percepcion del
servicio, es por ello que el estudio contd con el proposito de determinar la relacion entre la
calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos

hospitalizados



El capitulo I aborda el planteamiento y formulacion del problema, objetivos y
justificacion del presente estudio.

El capitulo II comprendido como el marco tedrico contiene los antecedentes nacionales
e internacionales, formulacion de la hipdtesis y bases tedricas que sustentan, a su vez dan
cimiento a la investigacion.

En el capitulo III contiene la metodologia utilizada, poblacion, técnicas e instrumentos
para la recopilacion de informacion como también el procesamiento y aspectos éticos.

El capitulo IV revela los resultados detallando el analisis y discusion dando a conocer
lo fructuoso de esta investigacion.

Por ultimo, el capitulo V brinda las conclusiones y recomendaciones destacadas de los

hallazgos obtenidos.



1. CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La calidad de atencion es conocida como la probabilidad que tienen los servicios de
salud de lograr un resultado que se ajuste a lo deseado por la poblacion en base a los
conocimientos de los profesionales de la salud y el tipo de atencidon brindada, para establecer
el grado de satisfaccion se requiere la medicion de dicha calidad, y, es en base a los datos
obtenidos que se planea la mejora continua de la prestacion del servicio de salud, considerando
las necesidades del usuario y aquellas preferencias que desea satisfacer. La organizacion
Mundial de la Salud (OMS) inform6 que hasta el 2020, el 24% (1800 millones de personas) de
la poblacion en el mundo tenia problemas para alcanzar servicios de salud esenciales y que
sean de calidad. Esta realidad originaba que se produzcan un gran niumero de muertes de
mujeres embarazadas, bebes recién nacidos y neonatos, hechos que pudieron evitarse (1).

De igual forma, seglin un estudio en el Reino Unido donde se demostr6 que, aunque los
familiares generalmente tenian una percepcion promedio de la calidad de la atencion de
enfermeria, se deberian hacer mas esfuerzos para mejorar areas que eran comunes, cOmo
atencion, preocupacion, cortesia y amabilidad, que son esenciales para la enfermeria como
profesion y calidad en el servicio (2).

En otro estudio realizado en Turquia, se encontrd que los progenitores de menores
hospitalizados expresaron una valoracion moderada respecto a la satisfaccion con el
tratamiento médico y la asistencia proporcionada por las enfermeras. Entre las percepciones de
los padres sobre la ayuda de las enfermeras, el apoyo emocional obtuvo la puntuacion mas baja,
mientras que el apoyo informativo y comunicativo obtuvo la puntuacidon mas alta (3).

En una investigacion llevada a cabo en Espafia se indicd que, en el pasado, las
evaluaciones de la atencion médica se limitaban a resultados técnicos y fisiologicos. Sin

embargo, en la actualidad, los sistemas de salud buscan un equilibrio entre una atencion



clinicamente efectiva basada en evidencia y una percepcion positiva de los pacientes. Se
examinan las experiencias de los pacientes con la atencion médica para determinar las
prioridades para mejorar su calidad (4).

Por otro lado, la Organizaciéon Panamericana de Salud(OPS) afirma que los
profesionales de enfermeria desempenan funciones basicas y se encuentran en la primera linea
en la prestacion de servicios de salud dirigidos a personas y a la sociedad (5). En 2020, Parrado
y Mirabeyis descubrieron que ciertos comportamientos del cuidado de enfermeria en
instituciones de salud de Colombia causaban menos satisfaccion al paciente y sus familiares,
como no preguntar el nombre del paciente, no sentarse con él, animarlo o concentrarse en un
solo paciente. Estos comportamientos contribuian a la falta de satisfaccion del paciente y sus
familiares (6).

A nivel nacional el Informe Técnico Estado de la Nifiez y Adolescencia, elaborado en
base a los resultados de trimestre de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) actualizado
al primer trimestre del afio 2021, informa que el 30.9% de nifios a nivel nacional han presentado
algiin problema de salud, de este total de nifios, un 29.4% se encontraban en el area urbana y
un 35.6% se encontraban en el area rural. Un 21.3% presentaba alglin sintoma o malestar y un
14.7% necesito atencion por enfermedad o accidentes, todos estos menores de edad requirieron
de atencion médica hospitalaria puesto que ocurria con ellos fue considerado como problema
crénico de salud, y a pesar de eso existido un 57.3% que no realizaron consulta alguna por el
padecimiento que presentaban, encontrandose entre las razones para no hacerlo el maltrato del
personal de salud o mala experiencia adquirida al momento de recibir la atencion en centros de
salud (7).

Asimismo, en nuestro pais se fomentan pocas estrategias que permiten mejorar la
calidad de los servicios de salud, los cuales son influenciadas por el proceso cultural arraigado

y por los actores politicos que tienen poder; por lo que, la insatisfaccion de los padres de familia



por la calidad del servicio brindado a sus menores hijos, mayormente fueron generados por el
entorno hospitalario, las exposiciones a los procedimientos médicos, la separacion de los
padres y la incertidumbre acerca del trato y la conducta del personal médico, los cuales
representan cerca del 45% de la percepcion negativa de la calidad en el servicio (8).

Como también se observd en el estudio de Céspedes y Lévano, donde establecieron
que, en el afio 2020, el 93,3% alcanzaba una satisfacciéon media en relacion con la atencidon que
se les brindo mientras estaban en hospitalizacion, y el 66,7% no alcanzd satisfaccion con la
atencion de enfermeria recibida (9). Es asi que se menciona que la baja calidad de atenciones
se ha convertido en un gran obstaculo para frenar los problemas de salud con éxito, por lo que
se incurre en la importancia de constantes evaluaciones y adopcion de alternativas de solucion
(10).

La investigacion se desarrolld en un hospital de Lima donde se observo que algunos
familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados estaban inconformes con el servicio que
se le brindaba principalmente con la falta de interés de algunos personales de enfermeria en
brindar informacion sobre los pacientes, también porque a veces no logran comprender los
términos de estos profesionales, lo que implica una mala comunicacion, ademas de ello al
conversar con algunos profesionales refieren que la falta de personal hace poco probable que
se atienda a todos los familiares siendo una mayor prioridad la atencion de los pacientes. Es asi
que, esta investigacion vio importante explorar la percepcion que tienen los familiares de
pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima respecto a la calidad de la atencion
proporcionada por el personal de enfermeria, puesto que estaria influyendo en la satisfaccion

de estos usuarios durante su estancia hospitalaria.



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Cudl es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los

familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima, 2024?

1.2.2. Problemas especificos
(Cual es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension técnico
y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados?
(Cuadl es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados?
(Cual es la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension entorno

y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los

familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.

1.3.2. Objetivos especificos
Identificar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
Identificar como la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
Identificar la relacion entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension

entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.



1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Teoérica
La disertacion se sustenta tedricamente, porque a través de un analisis de las
investigaciones y articulos de fuentes confiables se abordaron diversas definiciones con el fin
de facilitar la comprension sobre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los
familiares de pacientes pediatricos internados, este conocimiento podra ser de utilidad como
base tedrica contribuyendo a la solucion de los conflictos generados con la atencion que reciben
por parte de enfermeras, esto fundamentado por teorias como el cuidado humanizado de Jean
Watson.
1.4.2. Metodologica
En la presente investigacion estd disefiada en la direccion del método cientifico, siendo
esta a su vez objetiva, se aplicd un enfoque de estudio cuantitativo, disefio no experimental de
corte transversal, utilizando instrumentos debidamente validado por juicio de expertos para la
medicion de las variables (un cuestionario del autor Pariona en cuanto a la primera variable, y
para medir las “satisfaccion de los familiares”, un cuestionario que consta de 16 items del autor
Verastegui (2021), logrando que el estudio sea de uso relevante para para futuras
investigaciones con enfoques afines.
1.4.3. Practica
La disertacion contd con el fin de examinar el vinculo existente entre la calidad de
atencion proporcionada por el personal de enfermeria y el grado de satisfaccion de familiares
de pacientes pediatricos hospitalizados, entonces, los resultados obtenidos evidencian si el
grado de satisfaccion que tienen los familiares de pacientes pediatricos internados es
influenciado por el servicio proporcionado por las enfermeras, con lo cual el hospital podra
darse cuenta si estd cumpliendo con otorgar una atencion hospitalaria y de calidad para

pacientes pediatricos y si deja satisfechos a los familiares con lo cual podran hacerse acciones
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de mejora y potencializacion de la atencion, en este punto es importante recordar que la calidad
de la atencidn ofrecida a un paciente es parte de su sanacion, entonces es vital que la misma
sea de calidad. Asimismo, los resultados pueden ser usados por otros hospitales que otorgan
atencion hospitalaria pediatrica, para que consideren evaluar la atencion proporcionada por los
especialistas en enfermeria y la satisfaccion con la hospitalizacion que brindan a pacientes
pediatricos, para identificar debilidades y mejorarles, asi como optimizar sus fortalezas.

1.5. Limitaciones de la investigacion

El estudio se realizdo en un solo hospital de Lima y con familiares de pacientes
pediatricos, lo que limita la generalizacion de los resultados. Asimismo, al usar encuestas, los
hallazgos pueden estar influenciados por percepciones subjetivas y factores externos como la
condicidn del paciente o la carga laboral del personal de enfermeria. Ademas, al ser un estudio
correlacional transversal, no permite establecer relaciones de causalidad entre la calidad de

atencion de enfermeria y la satisfaccion de los familiares.
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2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Zoloaga (11) en el afio 2022 realizaron en Argentina un estudio con el objetivo de
“evaluar la percepcion sobre la calidad de atencion recibida de parte del talento humano
enfermero, por los familiares de los usuarios hospitalizados en UCIN”. Estudio descriptivo
cuantitativo, con una muestra de 27 madres. Los datos obtenidos en cuanto a si el familiar del
paciente hospitalizado considera que el cuerpo de enfermeros del servicio, lo mantiene
adecuadamente informado en cuanto al estado de salud de su familiar, se observa que en mayor
medida se respondié con un 61% por la opcion Casi Siempre, luego le sigue Siempre con un
22%, con un 15% A veces y un 2% la opcion Nunca. Se concluye que cada una de sus
dimensiones evaluadas, desde la perspectiva del usuario y su familia, la calidad es considerada
en términos de calidad regular, es decir que esta no logra cubrir o encuadrar completamente las
expectativas estandar de los usuarios y sus familiares. El estudio evidencia que los elementos
analizados no se ajustan a los niveles de satisfaccion de los familiares de los usuarios,
permitiendo inferir que existe una inclinacion a estados de insatisfaccion por parte de los
mismos en el servicio

Khatatbeh et al. (12) en el afio 2021 en Hungria realizaron un estudio con el objetivo de
“evaluar la satisfaccion laboral, el apoyo social y los eventos adversos percibidos por los
pacientes.” Este estudio utilizO un disefio correlacional transversal. Se selecciond
aleatoriamente una muestra de 225 enfermeras pediatricas de 9 hospitales jordanos. El estudio
fue disefiado e informado segln la lista de verificacion STROBE. Hubo una correlacion
positiva significativa entre la satisfaccion laboral de las enfermeras pediatricas y el apoyo social
que recibieron en un 65%. También se encontraron asociaciones negativas significativas entre

los eventos adversos y el apoyo de la familia y el supervisor. Se concluy6 que el apoyo del
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supervisor fue un predictor negativo significativo de tlceras por presion y caidas de pacientes,
y el apoyo familiar fue un predictor significativo de la satisfaccion laboral de las enfermeras
pediatricas.

Ferreira et al. (13) en el afio 2021 realizaron en Portugal un estudio con el objetivo de
“Evaluar los determinantes de la satisfaccion del cliente en un servicio publico de
hospitalizacion pediatrica y proponer algunas estrategias para mejorar la experiencia del
consumidor y del cliente”. Utilizamos un analisis de satisfaccion del cliente multicriterio para
estimar la funcion de valor asociada con cada (sub)criterio de satisfaccion y determinar las
ponderaciones correspondientes. Describimos criterios de satisfaccion (segun el modelo Kano),
evaluamos las necesidades del cliente y sus posibles mejoras, y proponemos prioridades
estratégicas y oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente. Resultados: Se hallo que
la satisfaccion del cliente fue baja en un 32% con una calidad del servicio regular en un 48%.
Conclusiones: principalmente la calidad del servicio fue baja en la comunicacion del personal
con los familiares lo que obtuvo una baja satisfaccion del servicio.

Benitez (14) en el afio 2020 en Colombia realizaron un estudio, con el objetivo de
“Realizar una revision de investigaciones de la percepcion del cuidador principal sobre la
calidad del cuidado de enfermeria en pacientes pediatricos durante la estancia hospitalaria.”
Revision descriptiva sobre articulos y tesis de grado actualizados; Se realizé una busqueda
bibliografica en revistas como Elsevier, Journal of Nursing UFPE / Revista de Enfermagem
UFPE, Revista Cuidarte. Se revisaron 72 articulos publicados entre 2010 y 2020 y se
seleccionaron 38 referencias. Resultados: El andlisis identifico las siguientes categorias:
"Percepcion de Satisfaccion", "Seguridad del Paciente", "Atencion Centrada en la Familia" y
"Atencion Humanizada". Los hallazgos de la auditoria indican esfuerzos para desarrollar un
programa de mejora continua destinado a mejorar la CA brindada y la conformidad del usuario

y la familia. Conclusiones: Examinar la satisfaccion de los cuidadores primarios de pacientes
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pediatricos proporciona una base para identificar pilares que contribuyen a la mejora continua

de la atencidn al reconocer el papel de cada actor involucrado.

Enskir et al. (15) en el ano 2020 realizaron en Suecia un estudio con el objetivo de
“describir los nifios pequefios con cancer y las experiencias de sus padres sobre las practicas
de cuidado de las enfermeras durante un periodo de 3 afios, desde el diagnostico hasta el
seguimiento”. Este estudio utiliza entrevistas semiestructuradas con 25 nifios de 1 a 6 afios que
recibieron un diagndstico de cancer y sus padres, todos conectados a una unidad de oncologia
pediatrica en Suecia. El resultado muestra que, el cuidado fue percibido como regular en un
45% donde la conformidad de los papas con las practicas de cuidado de las especialistas en
enfermeria en un 38%. Se concluye que el cuidado se relaciona con la satisfaccion del familiar
por lo que se hace necesario la creacion de un plan de cuidados de enfermeria o guia clinica
que sea estandar y contenga instrucciones detalladas sobre las diferentes fases de las practicas

de cuidados clinicos de enfermeria.

Nacionales

Quispe et al. (16) en el afio 2023 realizaron en Moquegua un estudio con el objetivo de
“Entre el nivel de satisfaccion y calidad del cuidado de enfermeria percibida por el familiar del
paciente pediatrico hospitalizado en el Hospital Regional Moquegua 2023”. Investigacion
cuantitativa, descriptiva, no experimental. Se cont6 con la colaboracion de 114 familiares de
pacientes pediatricos hospitalizados. Se les administrd el cuestionario de percepcion de la
familia sobre el grado de excelencia en la atencidon proporcionada por los especialistas en
enfermeria y el cuestionario de satisfaccion del cuidado de enfermeria. Resulto que el 76.3%
(87) de las familias estaban satisfechas con el cuidado que recibieron. De ellos, el 50.9% (58)

consideraba la calidad del cuidado muy alta, el 24.6% (28) lo consideraba muy alto y el 0.9 %
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(1) lo consideraba media. Conclusion: Existe una relacion significativa y directa a un nivel de
significancia de 5% entre los fendmenos llevados a cabo en la investigacion (p valor = 0.000).

Collachagua (17) en el afio 2023 realizaron en Lima un estudio con el objetivo de
“establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion y calidad de atencién de enfermeria en
pacientes que acuden al area de emergencia del hospital docente materno infantil el Carmen
2022”. Metodologia basada en datos cuantitativos No experimental, descriptivo, transversal y
correlacional. Resultados: El grado de conformidad de los usuarios que acuden al ambito de
emergencia es alto, con un resultado de 0.04 en la prueba de Friedman; el 77.85% de la
poblaciéon dice que esta satisfecho con la atencion que brinda la enfermeria en el area de
emergencia, con un resultado de 0.000 en la prueba de Friedman. Conclusion. Se encontrd una
asociacion entre los fenomenos llevados a cabo en la investigacion, con un resultado de 0.000.

Gaspar et al. (18) en el afio 2022 realizaron en Lima un estudio con el objetivo de
“Determinar la relacion entre la satisfaccion de los padres y la calidad de atencion de los
profesionales de enfermeria a nifios con infecciones respiratorias agudas”. Disefio descriptivo,
no experimental, correlacional y transversal. La muestra consistiéo en 35 padres de familia a
quienes se les emplearon dos instrumentos. Resultantes: el 57,1% (20 padres) expresdé una
satisfaccion media y el 65,7% (23 padres) expres6 una percepcion media de la calidad del
cuidado enfermero. Sin embargo, se descubrid una asociacion positiva entre la excelencia en
la atencion proporcionada por la enfermera y el grado de conformidad de los padres (r=0,81;
P=0,000). En conclusion, se evidencio una asociacion favorable entre los fenomenos llevados

acabo en la investigacion,

Villavicencio (19) en el ano 2022 realiz6 en Cusco un estudio con el objetivo de
“establecer la relacion de calidad de atencion de enfermeras en el nivel de satisfaccion de

mamas de nifios internados en un hospital del Cusco”. Investigacion basica, no experimental,
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transversal y correlacional, contd con la colaboracion de 50 mamas de nifios hospitalizados.
Para cada variable, se utilizaron dos cuestionarios escala Likert. Como resultados se hallo una
calidad de atencion regular en un 54% y una satisfaccion media en un 48%. Se lleg6 a la
conclusion de que no hay una asociacion relevante entre los fenomenos llevados a cabo en la

disertacion.

Saavedra (20) en el afio 2021 realizé en Loreto un estudio con el objetivo de “Identificar
el nivel de satisfaccion del cuidado de enfermeria de los tutores de familia los nifios
hospitalizados en la Unidad de Cuidados intensivos”, se trabajé con 20 padres de familia. La
técnica empleada fue la entrevista. El método fue el cuestionario Care-Q. Resultados: la edad
de los padres era entre 18 y 26 afios, el 70% eran mujeres, el 55 % eran amas de casa, el 65 %
tenian educacion secundaria, el 84,2 % expresaron satisfaccion alta y el 15,8 % expresaron
satisfaccion media. Conclusiones: las dimensiones de confort, anticipacion, confianza,
monitoreo y seguimiento, estancia hospitalaria y accesibilidad se relacionaron con un alto nivel

de satisfaccion (100 %) y p=0.032.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad de atencion de enfermeria

La calidad de la atencion se refiere a la expectativa de brindar al usuario el mayor y mas
completo beneficio con el menor riesgo (21). Desde la perspectiva del usuario, esta excelencia
se manifiesta mediante intervenciones puntuales, condiciones fisicas adecuadas, cordialidad en
la interaccion clinica y reputacion organizacional. Para los profesionales, en cambio, se
fundamenta en criterios epistémicos, metodolégicos y de innovacion aplicada. En cambio, para
los pagadores de servicios, se refleja en la efectividad de las intervenciones y el abordaje o

prevencion de la enfermedad (22).
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Asi mismo, es todo acto administrativo que realiza el enfermero en la gestion de
enfermeria, construyendo relaciones para comprender a los usuarios, cualquiera que sea su
condicion, enfatizando el nivel de prevencion, actuando en la enfermedad y en la salud (23).

Constituye un entramado de procedimientos y saberes sustentados en la evidencia, lo
que confiere coherencia y juicio critico a sus intervenciones, erigiéndose como el cimiento
esencial del quehacer enfermero. Se realizo en situaciones de emergencia (24). La calidad de
la atencion, en si misma, se refiere a la implementacion de procesos y acciones que devuelvan
a cada paciente a un determinado nivel de salud (25).

2.2.1.1 Dimensiones de calidad de atencion de enfermeria

Técnico: Son los pardmetros esenciales de configuracion y operatividad que deben
observar los prestadores de servicios sanitarios durante el desarrollo de sus intervenciones
asistenciales. Se consideran suficientes y necesarios para la prestacion eficiente de atencion
médica (26). Ademas, se basa en procedimientos y lineamientos de enfermeria con respaldo
cientifico y técnico para brindar una atencioén proporcionada al usuario. Tiene componentes
fundamentales para mejorar la salud y reducir los riesgos en el proceso, como la eficacia (que
se refiere al ideal de lograr beneficios para la salud mediante el uso preciso de normas

técnicas) y la seguridad (27).

Interpersonal: Esta se origina en el vinculo terapéutico establecido entre un sujeto
en situacion de vulnerabilidad y el profesional de enfermeria orientado a atender sus
demandas, adquiriendo mayor relevancia en el &mbito quirrgico, donde los pacientes pasan
por una serie antes de todos los procedimientos. de emociones, causas de experimentar
ansiedad, miedo, amenazas para su forma de vida, integridad corporal e incluso la vida misma

(28).
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Entorno: Es el entorno donde las organizaciones de salud brindan atenciéon médica,
comodidad, privacidad y buen ambiente a las personas. Mientras realizan los procedimientos
de deteccion necesarios, las enfermeras creardn un ambiente de confianza que respete la
privacidad (29). La dimension del entorno fisico incluye como esta estructurada la institucién
y como funcionan los servicios de salud. Tiene las siguientes caracteristicas: Tangibilidad y
accesibilidad (30).

Modelo de Calidad de Donabedian

El modelo de Donabedian sostiene que la calidad en los servicios de salud puede
evaluarse a través de tres componentes fundamentales: estructura, proceso y resultado. La
estructura se refiere a los recursos fisicos, humanos y organizativos disponibles; el proceso,
a la manera en que se lleva a cabo la atencion, incluyendo la comunicacion y los
procedimientos; y el resultado, a los efectos de la atencion sobre la salud y satisfaccion del
paciente y su familia. Este modelo es ampliamente utilizado para medir y mejorar la calidad
de atencion, ya que permite relacionar directamente las acciones del personal de salud con
los resultados percibidos, asegurando una atencion mads eficiente y centrada en las
necesidades de los pacientes (31).

Teoria de Enfermeria de Virginia Henderson

La teoria de Henderson define la enfermeria como la asistencia a las personas para
realizar actividades que contribuyen a su salud, recuperacion o muerte pacifica, cuando estas
no pueden hacerlo por si mismas debido a falta de fuerza, conocimiento o voluntad. Esta
perspectiva enfatiza la atencion integral del paciente, considerando sus necesidades fisicas,
psicologicas y sociales. La aplicacion de esta teoria permite sustentar la calidad de atencion
en enfermeria, ya que evaliia como el personal contribuye al bienestar y la autonomia del
paciente, lo que a su vez influye en la satisfaccion de los familiares y en la percepcion de un

cuidado de calidad (32).
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2.2.1.2 Atencion de enfermeria en pacientes pediatricos

Una de las ramas de lo que comprende la enfermeria en especifico vendria a ser el
area pediatrica del sector salud, este mismo comprende el trato y cuidado de pacientes en
etapas de nifiez y adolescencia, que toma posicion como un componente social de
identificacion con poblaciones vulnerables en los que se precisa tener este tipo de guias y
cuidados, en lineamiento con la necesidad presente para diferentes situaciones que sean
necesarias de manera personal, familiar y general (33).

A su vez en torno a esta especialidad se desarrollan labores clave que comprenden la
transicion del ser humano durante toda su etapa desde que forma su personalidad hasta que
se cimente en la adultez; es entonces que, se debe de tener en cuenta un acompaiamiento
capaz de facilitar vinculos estratégicos de formacion y comunicacion para con los cuidados
que se puedan administrar enfocados en la persona que los recibe, y gestionados con toda la
marcha tecnoldgica, experimental y de asesoria estratégica (34).

Lo que conlleva a posicionar a la enfermeria pediatrica como una especialidad a la
que siempre se le tiene que tener un liderato y atencion concisa, esto con el propdsito de
favorecer y establecer formas de ayuda colectiva capaces de entablar una colaboracion eficaz
en su mismo medio; con tal objetivo, es sustancial que como profesionales en este campo, se
desenvuelvan y expandan su conocimiento en todo ambito posible para que el compromiso
realizado en pro de brindar ayuda sea totalitario y no tenga fallas, siendo capaces entonces de
implementar lazos confiables y visiones en una sola linea de beneficio para las comunidades
(39).

Este mismo concepto define a la enfermeria como una disciplina de orden empatico,
mas aun si hablamos de su rama en pediatria, conceptualizando su razén como ciencia en
cuanto a desarrollar actividades llamativas que promuevan el cuidado propio teniendo por

ejemplo el aprendizaje como forma de juego para su comprension (36).
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Por consiguiente, especifica que este tipo de nuevas metodologias ha tenido resultados
favorables con evidencias significativas en el aprendizaje para nifios y adolescentes. Ademas,
este tipo de interacciones cambia la relacion existente entre los profesionales encargados del
cuidado y los pacientes atendidos, con el fin de convertir este tipo de concepto de trabajo en

un ambiente mucho més humano (37).

2.2.2. Satisfaccion de los familiares

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola, la
satisfaccion se comprende como el modo en el que una persona reacciona, responde y sobre
todo se tranquiliza ante un hecho de manera mesurada, esta misma reaccion es relacionada a
una queja o reclamo previo ante un sentimiento o adversidad. Directamente relacionado a este
concepto se encuentra la satisfaccion familiar que viene a ser la constitucion del como
percibimos de manera subjetiva el mecanismo de funcionamiento que engloba a la familia,
que a su vez recopila factores vinculados a la responsabilidad afectiva, la comunicacién
asertiva y la adaptacion a manera de resolucion de problemas (38).

Asi pues, se plantea a este tipo de satisfaccion como una respuesta de tipo emocional
ligada a la familia en conjunto con la comunicacion que deben tener cada miembro en una
familia conformada por padres e hijos, asimismo, esta vinculacion afectiva se ve plasmada en
la adaptacion de estos miembros a razon del entorno que los rodea (39).

Es esencial que los padres de los usuarios atendidos estén satisfechos para relacionarlo
con un nivel 6ptimo de excelencia, ya que el nicleo familiar desempefa un rol importante en
la motivacion de sus hijos. Esto esta relacionado con la autoestima y la forma en que se sienten
los nifios, lo que influye en su relacion con los enfermeros y en su recuperacion y estadia en

el hospital (40).
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2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion de los familiares

Cuidado técnico profesional: Los prestadores de servicios de salud deben cumplir
con estos requisitos estructurales y procedimentales basicos en el desarrollo de los servicios
de salud. Se estiman como elementos idoneos e imprescindibles para funcionar eficazmente
en el marco de la prestacion de servicios de salud. Los servicios de saneamiento reducen
significativamente el riesgo de vida o salud de los usuarios (41).

Ademas, se sustenta en directrices y marcos operativos enfermeros con fundamento
empirico y metodoldgico para la intervencion clinica con el paciente. Toman en cuenta aspectos
importantes como la eficacia (que se refiere al ideal de los beneficios para la salud obtenidos
mediante el uso preciso de estdndares técnicos) y la seguridad (que se refiere a la forma en que
se brinda la atencidn, o la estructura de la atencion) y se brindan para mejorar los resultados de

salud (42).

Confianza: Un factor crucial es la capacidad de realizar los servicios prometidos de
manera oportuna y precisa. Este factor estaba relacionado con el enfoque confiable y preciso
de los enfermeros, que también brindaron un cuidado adecuado y minucioso. Las propiedades
que se derivan se consideran (43). Ademas, este componente de garantia esta relacionado con
la calidad de la prestacion del servicio. La confiabilidad también se refiere a la probabilidad de
completar una tarea especifica sin error en circunstancias especificas y durante un periodo de

tiempo mas largo (44).

Entorno: Son las caracteristicas fisicas que los pacientes que reciben hemodialisis
experimentan. Hacen alusion a las condiciones fisicas del entorno, al equipamiento disponible,

al recurso humano, a los medios de comunicacion utilizados, asi como a la higiene y al nivel
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de confort ofrecido. Estos elementos estan fuera de la vista de los usuarios de las instalaciones
hospitalarias, lo que dificulta su atencion efectiva (45).
2.2.3. Teoria del Cuidado Humano de Jean Watson

Watson estudia enfermeria con fundamentos espirituales y filosofia (existencial-
fenomenolégica). El cree que la enfermeria es el ideal moral y ético. Dicho de otro modo, el
cuidado humano es un tipo fundamental de relacion terapéutica entre las personas. Es
intersubjetivo, transpersonal y relacional. Esto permiti6 a Watson articular sus premisas
teoricas y fundamentales de enfermeria. En su teoria, Watson menciona las premisas tedricas
y fundamentales de la enfermeria (46):

Premisa 1: "La enfermeria (y la enfermeria) existe en todas las sociedades.

Premisa 2: "Aclarar la ayuda y los sentimientos es la mejor manera de experimentar el
vinculo y asegurar un cierto nivel de comprension entre la enfermera y el paciente".

Premisa 3: "El grado de sinceridad y sinceridad expresado por las enfermeras esta
relacionado con el tamafio y el efecto de los cuidados de enfermeria".

Asimismo, las premisas subyacentes reveladas reflejan las dimensiones relacionales,
trascendentes y espirituales que caracterizan su obra. Al incorporar la confluencia de sus puntos
de vista y valores sobre la vida, proporciona la base para un mayor desarrollo de su teoria: los
sentimientos y pensamientos de una persona son ventanas a su alma limitadas por el tiempo y
el espacio, pero mente y alma pero no limitadas por el En el universo fisico, las personas pueden
acceder a su cuerpo, mente y alma, simplemente viéndolo como un todo. El espiritu de cada
hombre, la profundidad de cada hombre o el alma (espiritu) de cada hombre esta dentro de él,
y ese hombre necesita la ayuda y el amor de los demads para encontrar las respuestas a la luz de

todo ello; La experiencia momentanea es un campo fenomenologico (47).
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2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipotesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un
hospital de Lima, 2024.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un

hospital de Lima, 2024.

2.3.2. Hipotesis especificas

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria en su dimensién entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes

pediatricos hospitalizados
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3. CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Para lograr los objetivos de la investigacion se utilizo el método hipotético deductivo.
Es aquel que parte de una hipdtesis sustentada por el desarrollo teorico de una determinada
ciencia, que, siguiendo las reglas logicas de la deduccién, permite llegar a nuevas conclusiones

y predicciones empiricas, las que a su vez son sometidas a verificacion (48).

3.2. Enfoque de la investigacion

Se empled el enfoque cuantitativo. Se orienta a la obtencion y la evaluacion de
informacion cuantificable con el propdsito de evaluar fenomenos, reconocer regularidades y
establecer vinculos, recurriendo a métodos rigurosos y recursos analiticos de carécter

estadistico (48).

3.3. Tipo de investigacion
Segtin su finalidad la presente investigacion es aplicada porque la razon de su existencia
es desempeniar un papel activo en la solucion del problema en cuestion utilizando el

conocimiento y aplicindolo de manera practica (50).

3.4. Diseiio de la investigacion

Es no experimental puesto que no se intervinieron ni modificaron los fendmenos, sino
que se observaron tal como se presentaban en su contexto natural; ademas, se llevd a cabo en
un grupo especifico, dentro de un contexto espacial y temporal definido. Ademas, el estudio
fue de corte transversal porque se desarrollard en un solo momento y un lugar indicado (51).
Por otro lado, en cuanto al alcance o nivel se trabajo con el correlacional es la que tiene como

objetivo describir relaciones entre dos o mas variables en un momento determinado (52).
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3.5. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
El nimero total de individuos o grupos que exhiben o es probable que exhiban la
caracteristica que desea estudiar (53) La poblacion estuvo constituida por 378 familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.
Criterios de inclusion:
e Familiares encargados del cuidado de pacientes pedidtricos mientras se
encuentra hospitalizado.
e Familiares de pacientes pediatricos entre los seis y los doce afios.
e Familiares de pacientes pediatricos hospitalizados mas de tres dias.
e Familiares de pacientes pediatricos que firmaron el consentimiento informado
para ser parte del estudio.
Criterios de exclusion
e Familiares de pacientes pediatricos que solo acuden a visitarlo en tiempos cortos
mientras se encuentra hospitalizado.
e Familiares de pacientes pediatricos menores a los seis afios.
e Familiares de pacientes pediatricos mayores a los doce afios.
e Familiares de pacientes pediatricos hospitalizados en tiempos menores a tres
dias.
Muestra
Fraccion de toda la poblacion, donde presenta caracteristicas suficientes para obtener
un resultado significativo en su estudio (53). Con el fin de definir la magnitud de la muestra se

aplico la siguiente formula pertinente a una poblacion finita:

B N.Z2%(p.q)
~ (N-1)EZ +Z2(p.q)

n
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Donde:
N : Poblacion (378)
: Nivel de confianza (95%: 1.96)

P : Probabilidad de éxito (0.5)
Q : Probabilidad de fracaso (0.5)
E : Error estandar (0.05)
Reemplazando:

n=  3781.96%(0.5x0.5)

(378-1) x 0.05% + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 191

De igual manera, la muestra de la investigacion fueron 191 familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.
Muestreo
Es el probabilistico aleatorio simple, es una técnica de muestreo en la que todos los
elementos que forman el universo y que por lo tanto estan incluidos en el marco muestral tienen

idéntica probabilidad de ser seleccionados para la muestra (54).



3.6. Variables y operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de Escala
Operacional medicion valorativa
(niveles o
rangos)
V1: Calidad La calidad de la atencion se refiere a la  Se evaluard medianteun ~ Técnico » Disponibilidad Ordinal Alta
de atencion de expectativa de brindar al usuario el cuestionario de 23 » Conocimiento (69—92)
enfermeria mayor y méas completo beneficio con el ~preguntas que brindaran » Oportunidad Media
menor riesgo (21). informacion si la calidad > Habilidad (46-68)
de atencion es alta, » Consentimiento Baja
media y baja. » Tiempo (23-45)
» Seguridad
Interpersonal » Saludo
» Amabilidad
» Empatia
> Respeto
» Escucha
» Privacidad
Entorno » Ubicacion apropiada
» Limpieza
» Comodidad
» Ventilacion
» Equipos
» Ambiente agradable
V2: Respuesta de tipo emocional ligadaala  Se evaluara mediante un ~ Cuidado » Conocimiento Ordinal Alta
Satisfacciéon de  familia en  conjunto con la  cuestionario de 16 items  técnico » Destreza (59-80)
los familiares comunicacion que deben tener cada tomando en cuenta 3  profesional Media
miembro en una familia conformada por ~ dimensiones que  Confianza » Claridad de informacion (37-58)
padres e hijos, asimismo, esta  mostraran si la » Asertividad Baja
vinculacion afectiva se ve plasmada en  satisfaccion es alta,  Aspectos » Accesibilidad (16-36)
la adaptacion de estos miembros arazéon ~ media o baja. tangibles » Equipamiento e
del entorno que los rodea (38). instalaciones
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta técnica estructurada muy utilizada en

la investigacion por su rapida obtencion de datos de una poblacion determinada (55).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

a) Instrumento para medir la variable calidad de atencion de enfermeria:

Para medir la “calidad de atenciéon de enfermeria”, se hizo uso de un cuestionario que
constan de 23 items del autor Pariona (56), en el afio 2018 en Peru considerando 3 dimensiones:
Técnico (9 items); Interpersonal (7 items) y Entorno (7 items).

Ademas, serda medido con una escala tipo Likert: Malo (1), Regular (2), Bueno (3),
Excelente (4).

Para la categorizacion de la variable, se utilizo las siguientes escalas de evaluacion:

Alta (69-92)

Media (46-68)

Baja (23-45)

b) Instrumento para medir la variable satisfaccion de los familiares:

Para medir las “satisfaccion de los familiares”, se hizo uso de un cuestionario que
consta de 16 items del autor Verastegui (57), en el ano 2023 en Peru considerando 3
dimensiones: Cuidado Técnico-Profesional (6 items), Confianza (6 items) y Aspectos
Tangibles (4 items).

Ademas, fue medido con una escala tipo Likert: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo

(2), Indiferente (3), De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5).
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Para la categorizacion de la variable, se utilizara las siguientes escalas de evaluacion:
Alta (59-80)
Media (37-58)

Baja (16-36)

3.7.3. Validacion

a) Validacion de la variable calidad de atencion de enfermeria:
Validado en el estudio de Pariona (56), en el afio 2018 en Peru por tres jueces expertos

donde se llegd a 96.3% de concordancia entre los expertos.

b) Validacion de la variable satisfaccion de los familiares
Validado en el estudio de Verastegui (57), en el ano 2023 en Peru por tres jueces
expertos. Un promedio de validez del 100%. Por lo cual, es un instrumento aplicable y

beneficioso para la investigacion.

3.7.4. Confiabilidad

a) Confiabilidad de la variable calidad de atencion de enfermeria:

La confiabilidad del instrumento se realizo en el estudio de Pariona (56), en el afio 2018
en Pertl A través de una prueba piloto con 20 personas, obteniendo un resultado de 0.854 de
Alfa de Cron Bach, una confiabilidad alta

b) Confiabilidad de la variable satisfaccion de los familiares

La confiabilidad del instrumento se realiz6 en el estudio de Verastegui (57), en el afio
2023 en Pert mediante la prueba piloto con 20 personas, obteniendo un resultado de 0.936 de

Cron Bach, una confiabilidad alta.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Tras la obtencion de los registros, respaldada por las autorizaciones pertinentes, se
realizard la codificacion de las respuestas en una matriz de Excel, la cual serd sometida a
procesamiento y analisis mediante el software SPSS 25.0. Este procedimiento permitird generar
métricas descriptivas mediante tablas y graficos, ademas de aplicar analisis inferencial para
validar las hipoétesis planteadas, utilizando el coeficiente Rho de Spearman para determinar el
grado de asociacion entre los fendémenos

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogérov—Smirnov (Tabla b.) al presentar una
muestra > 50, obteniendo que los datos no siguen una distribucion normal, utilizando la prueba

no paramétrica, coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Tabla 1. Prueba de normalidad de la muestra (n =191)

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de atencion de enfermeria 291 191,000 775 191,000
Técnico ,268 191,000 , 782191 ,000
Interpersonal , 326 191 ,000 ,760 191  ,000
Entorno , 346 191,000 ,747 191,000
Satisfaccion de los familiares , 336 191,000 ,756 191,000
Cuidado técnico profesional , 330 191,000 ,751 191,000
Confianza ,299 191,000 ;779 191,000
Aspectos tangibles 273 191 ,000 ,787 191,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
Se aprecia en la Tabla 1. que el valor sig. < 0.05, por lo tanto, los datos no provienen

de una distribucidon normal.
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3.9. Aspectos de éticos

Prieto (58), menciona que los principios bioéticos son los siguientes:

Principio de autonomia

Los participantes de la investigaciéon gozan de autonomia en el desarrollo de
esta investigacion, puesto que fue voluntaria su participacion, se respeto su decision de
participar.

Principio de beneficencia

Fue de conocimiento de la muestra de estudio aquellos beneficios a los que
podran acceder con el desarrollo de la investigacion.

Principio de no maleficencia

A los involucrados se les informara que su intervencion en la investigacion no
conlleva amenaza alguna para su bienestar fisico ni compromete su integridad, ni la de
sus familiares internados.

Principio de justicia

Los colaboradores en la investigacion fueron tratados con equidad, con respeto

y de forma cordial.
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4. CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 2. Tablas cruzadas de la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion los familiares

de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Satisfaccion de los familiares

Baja Media Alta Total

Calidad de atencion de Baja 18 3 0 21
enfermeria 9,4% 1,6% 0,0% 11,0%
Media 1 84 16 101

0,5% 44,0% 8,4% 52,9%

Alta 0 30 39 69

0,0% 15,7% 20,4% 36,1%

Total 19 117 55 191

9,9% 61,3% 28,8% 100,0%

Fuente. Cuestionario de V1 'y V2.

Mostramos en la Tabla 2, la calidad del cuidado con la satisfaccion del paciente, encontrandose
que la calidad de atencion de enfermeria promedio con satisfaccion de los familiares es 44.0%

(figura 1).
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Figura 1. La calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion los familiares

de los pacientes pediatricos hospitalizados.

100 Satisfaccién
de los
familiares

Ml Baja
M Media
W Alta

80

&0

Recuento

40

20

Baja Media Alta

Calidad de atencion de enfermeria

Fuente. Cuestionario de V1 'y V2.

Analizando el primer objetivo de determinar la relacion entre la calidad de atencion de

enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
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Tabla 3. Tablas cruzadas de la dimension técnico y la satisfaccion los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados

Satisfaccion de los familiares

Baja Media Alta Total

Técnico Baja 18 6 0 24
9,4% 3,1% 0,0% 12,6%

Media 1 75 18 94

0,5% 39,3% 9,4% 49,2%

Alta 0 36 37 73

0,0% 18,8% 19,4% 38,2%

Total 19 117 55 191

9,9% 61,3% 28,8% 100,0%

Fuente. Cuestionario de V1 y V2.

Mostramos en la Tabla 3, la dimension técnico con la satisfaccion de los familiares,
encontrandose que la calidad de atencion de enfermeria en su dimension técnico promedio con

satisfaccion de los familiares es 39.3% (figura 2).
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Figura 2. Dimension técnico y su relacion con la satisfaccion los familiares de los pacientes

pediatricos hospitalizados.
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Fuente. Cuestionario de V1 y V2.

Analizando el segundo objetivo de Identificar la relacion entre la dimension técnico y

satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
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Tabla 4. Tablas cruzadas de la dimension interpersonal y la satisfaccion los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados

Satisfaccion de los familiares

Baja Media Alta Total

Interpersonal Baja 17 1 0 18
8,9% 0,5% 0,0% 9,4%

Media 2 92 18 112

1,0% 48,2% 9,4% 58,6%

Alta 0 24 37 61

0,0% 12,6% 19,4% 31,9%

Total 19 117 55 191

9,9% 61,3% 28,8% 100,0%

Fuente. Cuestionario de V1 y V2.

Mostramos en la Tabla 4, la dimension interpersonal con la satisfaccion de los familiares,
encontrandose que la calidad de atencién de enfermeria en su dimension interpersonal

promedio con satisfaccion de los familiares es 48.2% (figura 3).
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Figura 3. Dimension interpersonal y su relacion con la satisfaccion los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados.
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Interpersonal

Fuente. Cuestionario de V1 y V2.

Analizando el tercer objetivo de identificar como la dimension interpersonal y satisfaccion de

los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.



37

Tabla 5. Tablas cruzadas de la dimension entorno y la satisfaccion los familiares de los

pacientes pediatricos hospitalizados.

Satisfaccion de los familiares

Baja Media Alta Total

Entorno Baja 17 0 0 17
8,9% 0,0% 0,0% 8,9%

Media 2 89 28 119

1,0% 46,6% 14,7% 62,3%

Alta 0 28 27 55

0,0% 14,7% 14,1% 28,8%

Total 19 117 55 191

9,9% 61,3% 28,8% 100,0%

Fuente. Cuestionario de V1 y V2.

Mostramos en la Tabla 5, la dimensién entorno con la satisfaccion de los familiares,
encontrandose que la calidad de atencién de enfermeria en su dimension interpersonal

promedio con satisfaccion de los familiares es 46.6% (figura 4).
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Figura 4. Dimension entorno y su relacion con la satisfaccion los familiares de los pacientes

pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima.

100 Satisfaccién

de los
familiares

Ml Baja
M Media
W Alta

80

&0

Recuento

40

20

Baja Media Alta
Entorno

Fuente. Cuestionario de V1 'y V2.

Analizando el cuarto objetivo de identificar la relacion entre la dimensiéon entorno y

satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
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4.1.2. Prueba de hipotesis
a. Hipotesis general

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencioén de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.
Nivel de significancia
Nivel de significancia (o) es de 0,01, correspondiente a una confiabilidad de 99 %.
Estadistico de prueba
La prueba de hipdtesis se llevd a cabo con el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
acorde a la prueba de normalidad, para conocer si se rechaza la Ho de acuerdo con el valor de
)2
Regla de decision
Sig. Valor p del coeficiente de correlacion < a Se rechaza la Ho.

Sig. Valor p del coeficiente de correlacion > o No se rechaza la Ho.
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Lectura del error:

Tabla 6. Rho de Spearman V1y V2

Correlaciones
Calidad de atencidén Satisfaccion de los
de enfermeria familiares
Coeficiente de correlacion 1,000 0,617
Calidad de atencion
Sig. (bilateral) . 0,000
de enfermeria
N 191 191
Rho
Coeficiente de correlacion 0,617 1,000
Satisfaccion de los
Sig. (bilateral) 0,000
familiares
N 191 191

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

Grado de relacion

Se aprecia que, de acuerdo con el coeficiente de correlacion de Spearman, el grado de
asociacion entre las variables es Rho = 0,617, siendo una relacién moderada y positiva.
Decision estadistica

El valor p encontrado fue de sig.= 0,000 siendo inferior al 0.01 con un nivel
confiabilidad del 99 % se puede afirmar que hay una asociacion significativa entre los
fendémenos. Por ende, se valida la hipotesis alternativa concluyendo que hay relacion

estadisticamente significativa entre los fenomenos de la investigacion.
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a. Hipdtesis especificas

Hipdtesis especifica 1

H1: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencidon de enfermeria en

su dimension técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
en su dimensién técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos

hospitalizados

Tabla 7. Rho de Spearman D1y V2

Correlaciones
Satisfaccion de los
Dimension técnico N
familiares
Coeficiente de correlacion 1,000 0,558
Dimension técnico  Sig. (bilateral) . 0,000
N 191 191
Rho
Coeficiente de correlacion 0,558 1,000
Satisfaccion de los ] ]
Sig. (bilateral) 0,000
familiares
N 191 191

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

Fuente. Cuestionario de V1 'y V2.

Grado de relacion entre las variables

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la calidad de atencion de enfermeria en
su dimension técnico y la satisfaccion de los familiares es de 0,558, lo que indica una

correlacion positiva moderada entre estas dos variables.
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Decision estadistica

El nivel de significancia bilateral del coeficiente de correlacion es de 0,000, lo que significa
que hay evidencia suficiente para rechazar la hip6tesis nula de que no hay correlacion entre la

dimension técnico y la satisfaccion de los familiares de los pacientes hospitalizados

Interpretacion

Los resultados de la tabla 7 sugieren que existe una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre los elementos indagados. Esto significa que a medida que
aumenta el nivel de la calidad de atencion de enfermeria en su dimension técnico, tiende a

aumentar el nivel de la satisfaccion de los familiares, y viceversa.



Hipdtesis especifica 2
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H2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencidon de enfermeria en

su dimension interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos

hospitalizados.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria

en su dimension interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos

hospitalizados.

Tabla 8. Rho de Spearman D2 y V2.

Correlaciones
Dimension Satisfaccion de los
interpersonal familiares
Coeficiente de correlacion 1,000 0,631™
Dimension ] ]
) Sig. (bilateral) 0,000
interpersonal
N 191 191
Rho
Coeficiente de correlacion 0,631 1,000
Satisfaccion de los ] ]
Sig. (bilateral) 0,000
familiares
N 191 191

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

Fuente. Cuestionario de V1 'y V2.

Grado de relacion entre las variables

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension interpersonal y la

satisfaccion de los familiares es de 0,631, lo que indica una correlacion positiva moderada entre

estas dos variables.
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Decision estadistica

El nivel de significancia bilateral del coeficiente de correlacion es de 0,000, lo que significa
que hay evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula de que no hay correlacion entre la

dimension interpersonal y la satisfaccion de los familiares de los pacientes hospitalizados.

Interpretacion

Los resultados de la tabla 8 sugieren que existe una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre los elementos indagados. Esto significa que a medida que
aumenta el nivel de la calidad de atencioén de enfermeria en su dimension interpersonal, tiende

a aumentar el nivel de la satisfaccion de los familiares, y viceversa.
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Hipdtesis especifica 3

H3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencidon de enfermeria en
su dimensiéon entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos

hospitalizados.

Ho: No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de enfermeria
en su dimensidon entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos
hospitalizados.

Tabla 9. Rho de Spearman D3 y V2.

Correlaciones
) ) Satisfaccion de los
Dimension entorno .
familiares

Coeficiente de correlacion 1,000 0,501
Dimension entorno  Sig. (bilateral) . 0,000

N 191 191

Rho

Coeficiente de correlacion 0,501 1,000
Satisfaccion de los ] ]

Sig. (bilateral) 0,000
familiares

N 191 191

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

Fuente. Cuestionario V1 'y V2

Grado de relacion entre las variables

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension entorno y la satisfaccion de
los familiares es de 0,501, lo que indica una correlacion positiva moderada entre estas dos

variables.
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Decision estadistica

El nivel de significancia bilateral del coeficiente de correlacion es de 0,000, lo que significa
que hay evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula de que no hay correlacion entre la

dimension entorno y la satisfaccion de los familiares de los pacientes hospitalizados.

Interpretacion

Los resultados de la tabla 8 sugieren que existe una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre los elementos indagados. Esto significa que a medida que
aumenta la calidad del entorno, tiende a aumentar el nivel de la satisfaccion de los familiares,

y viceversa.
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4.1.3. Discusion de resultados

Respecto a los resultados se hallo en respuesta del objetivo general de determinar la
relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados, se hallo que existe relacion estadisticamente significativa
entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes
pediatricos, segin la Rho = 0,617** con una significancia de 0.000.

Lo que concuerda con Quispe et al. (16) en el afio 2023 en Moquegua donde se encontrd
que el 76.3% (87) de las familias estaban satisfechas con el cuidado que recibieron. De ellos,
el 50.9% (58) consideraba la calidad del cuidado muy alta, el 24.6% (28) lo consideraba muy
altoy el 0.9 % (1) lo consideraba media. Por lo que existe una relacion significativa y directa
a un nivel de significancia de 5% entre el grado de satisfaccion y la calidad del cuidado de
enfermeria percibida por los familiares del paciente pediatrico hospitalizado (p valor = 0.000).
al igual que Gaspar et al. (18) en el afio 2022 en Lima donde el 57,1% (20 padres) expresé una
satisfaccion media y el 65,7% (23 padres) expres6 una percepcion media de la calidad del
cuidado enfermero. Existiendo una asociacion positiva entre la excelencia de atencion
proporcionada por la enfermera y el grado de complacencia de los padres (r=0,81; P=0,000).

Por su parte Villavicencio (19) en el afio 2022 en Cusco evidencio que existe una
relacion entre la variable calidad y la variable satisfaccion de los padres, ya que segliin rho
Spearman, la sig. bilateral es 0.002. similar a lo encontrado por Saavedra (20) en el afio 2021
en Loreto donde el 84,2 % expresaron satisfaccion alta y el 15,8 % expresaron satisfaccion
media. Conclusiones: las dimensiones de confort, anticipacidén, confianza, monitoreo y
seguimiento, estancia hospitalaria y accesibilidad se relacionaron con un alto nivel de

satisfaccion (100 %) y p=0.032.
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Cabe mencionar que la satisfaccion familiar viene a ser la constitucion del como
percibimos de manera subjetiva el mecanismo de funcionamiento que engloba a la familia,
que a su vez recopila factores vinculados a la responsabilidad afectiva, la comunicacion
asertiva y la adaptacion a manera de resolucion de problemas (36).

También en relacion al objetivo especifico 1 se halld6 que existe relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién de enfermeria en su dimension
técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un
hospital de Lima, 2024, segin la Rho = 0,558** con una significancia de 0.000. lo que
concuerda con Gaspar et al. (18) donde se descubrieron correlaciones positivas y significativas
entre los aspectos de la calidad del cuidado de enfermeras humanas: oportuno (r=0,76;
P<0,000), continuo (r=0,55; P<0,001) y seguro (r=0,75; P<0,000). Se ha demostrado una
relacion muy positiva y significativa entre la calidad del cuidado enfermero y el grado de
conformidad de los padres. Similar a Collachagua (17) en el afio 2023 donde se encontrd una
relacion entre el nivel de satisfaccion de los pacientes y la calidad de la atencion de enfermeria,

con un resultado de 0.000 en la prueba de normalidad y la prueba de Friedman.

Por otro lado, en relacion al objetivo especifico 2 existe relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion de enfermeria en su dimension interpersonal y
satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima,
2024, segin la Rho = 0,631** con una significancia de 0.000. lo que concuerda con Ferreira et
al. (13) en el afio 2021 , donde evidencia que las estrategias para mejorar la satisfaccion
dependen no sélo de criterios y estimaciones menos satisfactorias, de la naturaleza de cada
criterio, de las necesidades del cliente y del margen de mejora técnica. Sino que preocupan las

habilidades comunicativas del personal clinico, la eficiencia, disponibilidad y amabilidad de
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los especialistas no clinicos porque fueron regulares y estuvieron relacionados con el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

De igual forma se hall6 en relacién al objetivo especifico 3, que existe relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién de enfermeria en su dimension
entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un
hospital de Lima, 2024, segun la Rho = 0,501** con una significancia de 0.000. lo que
concuerda con Saavedra (20) en el afio 2021 donde las dimensiones de confort, anticipacion,
confianza, monitoreo y seguimiento, estancia hospitalaria y accesibilidad se relacionaron con
un alto nivel de satisfaccion (100 %) y p=0.032. por otor lado cabe mencionar que el entorno
Son las caracteristicas fisicas que los pacientes que reciben hemodidlisis experimentan. Aluden
a las condiciones fisicas y visuales del entorno, al instrumental disponible, al recurso humano,
a los soportes informativos, asi como al aseo y al confort percibido. Estos elementos estan fuera
de la vista de los usuarios de las instalaciones hospitalarias, lo que dificulta su atencion efectiva
(43).

Cabe mencionar que, en el ambito de la atencion médica, la calidad de la atencion de
enfermeria juega un papel fundamental en la satisfaccion de los pacientes y sus familiares. En
el caso de los pacientes pediatricos, esta relacion cobra aun mas importancia, ya que los nifios
requieren cuidados especiales y un trato empatico por parte del personal de enfermeria para
sentirse comodos y seguros durante su estancia en el hospital. Ademas, la calidad de atencion
de enfermeria también influye en la percepcion de impacto emocional en los familiares. Los
estudios han demostrado que una atencion de enfermeria deficiente puede generar estrés,
brindarles tranquilidad y apoyo emocional durante momentos dificiles. Esto se refleja en
niveles mas altos de satisfaccion y en una mayor disposicion a recomendar el hospital a otras

familias en situaciones similares.
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera. — Existe vinculo estadisticamente significativo entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados, 2024
segun el Rho = 0,617"", siendo una relacion moderada y positiva con un nivel confiabilidad del
99 %.

Segunda. — Existe vinculo estadisticamente significativo entre la dimension técnico y
satisfaccion de los familiares de los pacientes pedidtricos hospitalizados, segiin el Rho =
0,558, siendo una relacién moderada y positiva con un nivel confiabilidad del 99 %.

Tercera. — Existe vinculo estadisticamente significativo entre la dimension
interpersonal y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados, segin
el Rho = 0,631**, siendo una relacion moderada y positiva con un nivel confiabilidad del 99
%.

Cuarta. — Existe vinculo estadisticamente significativo entre la dimensioén entorno y
satisfaccion de los familiares de los pacientes pedidtricos hospitalizados, segiin el Rho =

0,501**, siendo una relacion moderada y positiva con un nivel confiabilidad del 99 %.

5.2. Recomendaciones

1. Se recomienda al Departamento de Enfermeria organizar talleres trimestrales
orientados a fortalecer la comunicaciéon efectiva con los padres de los nifios
hospitalizados. Estos espacios deben enfocarse en dinamicas practicas que permitan a
las enfermeras desarrollar habilidades de escucha activa. De esta manera se lograra un
mejor vinculo con los padres y se facilitard la identificacion de las necesidades del

paciente.
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2. Se sugiere realizar jornadas semestrales de sensibilizacion intercultural para el personal
de enfermeria, con el proposito de promover el respeto a las creencias y costumbres
familiares. Estas actividades deben fomentar la empatia y la comprension hacia los
padres de los nifios hospitalizados. Con ello se busca mejorar la confianza en la relacion
enfermera—padres y garantizar un cuidado mas cercano..

3. Se recomienda al servicio de pediatria implementar un programa educativo dirigido a
los padres sobre el cuidado del nifio hospitalizado. Este debe incluir charlas semanales
y material didéactico de facil comprension. El objetivo es orientar a las familias en el
proceso de atencion y contribuir al fortalecimiento de la satisfaccion con los cuidados
brindados.

4. Se propone instalar un buzon fisico y virtual de sugerencias en el servicio de pediatria,
que sea revisado mensualmente por la jefatura de enfermeria. Este mecanismo permitira
identificar problemas de manera oportuna y dar respuesta a las inquietudes de los
usuarios. Ademas, facilitara la toma de decisiones para mejorar la calidad del servicio

brindado.
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Titulo: Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de

Lima, 2024.
. . . Disefio

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodolégico
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general
(Cudl es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre | V1: Calidad de Tipo de
calidad de atencion de | calidad de atencion de enfermeria | la calidad de atencidon de enfermeria y satisfaccion de | atencion de investigacion:
enfermeria y satisfaccion de | y satisfaccion de los familiares de | los  familiares de los pacientes pediatricos | enfermeria Aplicada
los familiares de los pacientes | los pacientes pediatricos | hospitalizados en un hospital de Lima, 2024. Método y disefio
pediatricos hospitalizados en | hospitalizados. — Técnico de
un hospital de Lima, 20247 Ho: No existe relacion estadisticamente significativa | — Interpersonal Investigacion

Objetivos especificos: entre la calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion | — Entorno Método hipotético
Problemas especificos: Identificar la relacion entre la | de los familiares de los pacientes pediatricos -Deductivo
(Cual es la relacion entre la | calidad de atencion de enfermeria | hospitalizados en un hospital de Lima, 2024. Diseiio

calidad de atencion de
enfermeria en su dimension
técnico y satisfaccion de los
familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados?

(Cual es la relacion entre la
calidad de atencion de
enfermeria en su dimension
interpersonal y satisfaccion de
los familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados?

(Cual es la relacion entre la
calidad de atencion de
enfermeria en su dimension
entorno y satisfaccion de los
familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados?

en su dimensiéon técnico y
satisfaccion de los familiares de
los pacientes pediatricos
hospitalizados.

Identificar como la relacion entre
la calidad de atencion de
enfermeria en su dimension
interpersonal y satisfaccion de los
familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados.

Identificar la relacién entre la
calidad de atencion de enfermeria
en su dimensiéon entorno y
satisfaccion de los familiares de
los pacientes pediatricos
hospitalizados.

Hipétesis Especifica

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre
la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
técnico y satisfaccion de los familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre
la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
interpersonal y satisfaccion de los familiares de los
pacientes pediatricos hospitalizados.

Hi: Existe relacion estadisticamente significativa entre
la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
entorno y satisfaccion de los familiares de los pacientes
pediatricos hospitalizados.

V2: Satisfaccion
de los familiares

Dimensiones
— Cuidado
técnico

profesional
— Confianza
— Aspectos

tangibles

no experimental
de corte
transversal

Poblacién

378 familiares de
los pacientes
pediatricos
hospitalizados
muestra

191 familiares de
los pacientes
pediatricos
hospitalizados

Técnica
Encuesta
Instrumentos
Cuestionario
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIOS SOBRE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

Buenas tardes, soy la bachiller Lady Melissa Chauca Izquierdo, estoy realizando un estudio
que permita conocer la calidad de la atenciéon que brinda la enfermera a los pacientes
pediatricos que se encuentran hospitalizados.

El cuestionario no tiene respuestas buenas o malas. Es de caracter anonimo.

Gracias por su contribucion.

Datos demograficos

Sexo: Hombre ( ) Mujer ( )

Edad: ....

Educacion: Primaria () Secundaria () Superior ()
OCUPACION. ...t

Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Viudo ( ) Divorciado ( ) Conviviente ( )

Instrucciones:

-Leer cuidadosamente cada uno de los items

-Seleccionar la alternativa de respuesta que considere seglin su valoracion.
-Marcar con una equis (X) la alternativa de respuesta seleccionada

-De no comprender alguno de los items consultelo con la investigadora

Malo (1)
Regular (2)
Bueno 3)

Excelente (4)
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recibir sesiones educativas y/o entretenimiento durante la estancia
hospitalaria.

N° | items 4
DIMENSION: Técnico

1 | El personal demuestra buena disposicion para atender a su nifio

2 | El personal de salud le explica en qué consiste el procedimiento al que va
ser sometido su nifio

3 | El personal de salud atiende a su nifio oportunamente ante cualquier dolor
y/o molestia que presenta su nifio.

4 | El personal de salud demuestra habilidad y destreza para solucionar las
molestias de su nifio.

5 | El personal de salud solicita autorizacion para realizar cualquier
procedimiento a su niflo

6 | El personal de salud le dedica el tiempo necesario para atender a su nifio

7 | El personal de salud le permite expresar libremente sus temores y
preocupaciones

8 | El personal de salud le explica con palabras sencillas sobre la enfermedad
de su nifio

9 | El personal de salud pregunta y observa constantemente las necesidades
de su nifio durante la permanencia hospitalaria.
DIMENSION : Interpersonal

10 | El personal médico saluda al ingresar al ambiente

11 | El personal de enfermeria saluda al ingresar al ambiente

12 | El personal de salud se dirige con amabilidad

13 | El personal de salud llama a su nifio por su nombre demostrando empatia

14 | El personal de salud trata con respeto

15 | El personal de salud se toma un tiempo y escucha sus preocupaciones

16 | El personal de salud muestra preocupacion por la privacidad de su nifio
DIMENSION : Entorno

17 | Los carteles, letreros del hospital fueron adecuados para la orientacion
para su llegada a emergencia de pediatria

18 | El ambiente de hospitalizacién es ordenado y limpio

19 | El hospital cuenta con bafios limpios para las madres acompaiantes

20 | La sala de hospitalizacion es comodo y adecuado para su nifio

21 | El ambiente cuenta con buena iluminacidn y ventilacion

22 | El servicio cuenta con equipos disponibles para la atencion de su nifio

23 | La sala de espera y hospitalizacion son agradables, cuenta con TV para

Fuente: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/21102



https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/21102

CUESTIONARIOS SOBRE SATISFACCION DE LOS FAMILIARES

Instrucciones:

-Leer cuidadosamente cada uno de los items

-Seleccionar la alternativa de respuesta que considere segn su valoracion.
-Marcar con una equis (X) la alternativa de respuesta seleccionada

-De no comprender alguno de los items consultelo con la investigadora

Muy en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Indiferente 3)
De acuerdo (4)

Muy de acuerdo &)

64

N | 1[2]3

Dimension 1: Cuidado Técnico-Profesional

1 El profesional de enfermeria expone con fundamento sus respuestas
y recomendaciones durante su atencion.

El profesional de enfermeria que lo atiende demuestra conocer su

2 trabajo.

3 | Logra obtener la informacion esperada del profesional de enfermeria.

El profesional de enfermeria realiza los procedimientos con mucho

4 cuidado y delicadeza

5 El profesional de enfermeria demuestra destreza en su trabajo
durante su atencion.

6 Existi6é una comunicacion adecuada durante su atencidn con el

profesional de enfermeria.

Dimension 2: Confianza

El profesional de enfermeria emplea un lenguaje simple y claro

/ durante su atencion.

] El personal de enfermeria le explica sobre los probables efectos del
procedimiento a seguir.

9 El profesional de enfermeria le explica los cuidados o
procedimientos a seguir en casa.

10 El profesional de enfermeria empleo afiches, rotafolios, figuras para
explicarle y resolver sus dudas

1 Durante su atencion, el profesional de enfermeria muestra una

actitud positiva.
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12

El profesional de enfermeria le inspira y transmite confianza durante
su atencion.

Dimension 3: Aspectos Tangibles

La enfermera lo visito o se comunic6 con frecuencia para verificar su

13 estado de salud.

14 Durante la atencion, la enfermera responde rapidamente a su
llamado.

15 El ambiente en el que la enfermera lo atiende cuenta con equipos de
apariencia moderna

16 Las instalaciones fisicas del servicio en el que usted es atendido son

visualmente atractivos.

Fuente: https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/35091
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Este formulario de consentimiento informado contiene informacioén para ayudarle a
decidir si desea participar en este estudio. Debe conocer y comprender cada una de las
siguientes secciones antes de decidir si participar. Tomese el tiempo necesario y lea
atentamente la informacion que se proporciona a continuacion. No obstante, si aun tiene
preguntas, comuniquese con los investigadores a través del teléfono moévil o el correo
electronico que figuran a continuacioén para este documento. No debe dar su consentimiento
hasta que comprenda esta informacion y se hayan resuelto todas las preguntas.

Titulo del proyecto: “Calidad de atenciéon de enfermeria y satisfaccion de los
familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados en un hospital de Lima, 2024.”.

Nombre del investigador principal: Lady Melissa Chauca Izquierdo

Proposito del estudio: Determinar la relacion entre la calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion de los familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados.

Participantes: Familiares de los pacientes pediatricos hospitalizados

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

Beneficios por participar: Los participantes del estudio podran acceder a los
resultados de la investigacion.

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

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

Remuneracion por participar: Ninguna es voluntaria.

Confidencialidad: La informacion que usted proporcione estard protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera

identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sanciéon o
pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de este
estudio o acerca del estudio, puede dirigirse a la coordinadora de equipo.

Contacto con el Comité de Etica: Si usted tuviese preguntas sobre sus derechos como
voluntario, o si piensa que sus derechos han sido vulnerados, puede dirigirse al Presidente del
Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener ubicada en Jr. Larrabure y Unanue 110, Av.
Arequipa 440, Lima, correo electronico: https://www.uwiener.edu.pe
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DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido la informacion proporcionada, que se me dio la
oportunidad de hacer preguntas y de responderlas satisfactoriamente, que no me senti
coaccionado y que fui influenciado indebidamente para participar o continuar participando en
el estudio, y que en ultima instancia respondo la encuesta. Aceptando la participacion
voluntaria en esta investigacion, al respecto, proporciono la siguiente informacion:

Documento Nacional de Identidad: .........eeeeeeeeeeeeeeee e

Correo electronico personal o institucional: ............ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiie,

Firma



Anexo 4: Carta de la aprobacion de la institucion para la recoleccion de Datos

AfxEssalud

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres v hombres™

“Ailo de la recuperaciin y consolidacion de la economia peruana”
CONSTANCIA DE EJECUCION DE TESIS

El que subscribe: Lic, Edith Donayre Lopez; JEFA DEL SERVICIO DE CRITICOS
PEDIATRICOS DEL HOSPITAL NACIONAL ALBERTO SABOGAL
SOLOGUREN.

HACE CONSTAR

Que; Ia Srta. Lady Melissa Chauca lzquierdo; bachiller de la facultad de ciencias de
la Salud de la Escuela Académico Profesional de Enfermeria; de la Universidad Privada
Norbert Wiener, identificada con DNIN® 44922202 registirada con el ¢odigo de marricula
N7 22013200010,

Quien ha realizado la Ejecucion de su Tesis: Titulada *“CALIDAD DE ATENCION DE
ENFERMERIA Y SATISFACCION DE LOS FAMILIARES DE LOS PACIENTES
PEDIATRICOS HOSPITALIZADOS EN UN HOSPITAL DE LIMA; 2024™; Desde
ELOT de abril hasta el 04 de Julio del 2024, para optar ¢l Titulo Profesional de Licenciada
en Enfermeria.

Se expide el presente Documento al interesado(a) para los fines que estime conveniente.

T e ‘
i
Lic. Edith Donayre Lopez Dr. Fernando Diaz del Olmo B,
Jefa del Servicio Criticos Jefe del Servicio de Emergencian
Pedidtricos Pediatrica

Callao, 20 de Mayo del 2025
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Anexo 5: Informe del Asesor de Turnitin
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BASES DE DATOS
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Variable satisfaccion de los familiares

ASPECTOS TANGIBLES

Item16

Item14 | Iteml15

CONFIANZA

Ttem12 | Item13

CUIDADO TECNICO-PROFESIONAL

Item1 | Item2 | Item3 | Item4 | Item5 | Item6 | Item7 | Item8 | Item9 | Item10 | Item11

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25




82

26

27

28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
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55
56
57
58

59
60
61

62
63

64
65

66
67
68

69
70

71

72
73

74
75

76
77
78

79

80
81

82
&3




84

84
85
86
87
88
89
90
91

92
93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104
105

106

107
108

109

110
111

112
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113

114
115

116

117
118

119

120

121

122
123

124

125

126

127

128

129

130
131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141
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142

143

144

145

146

147

148

149

150
151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162
163

164
165

166

167
168

169

170
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171
172
173

174
175

176

177
178

179

180
181
182
183

184
185

186

187
188

189

190

191




CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION DE

ENFERMERIA

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido

Excluido?

Total

30
0
30

100,0
,0
100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

88

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si el

elemento se ha

Alfa de Cronbach N de elementos
,845 23
Alfa de Cronbach si el

Correlacion total de

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item1 58,07 136,685 ,541 ,834
Item2 58,00 140,759 ,363 ,840
Item3 58,37 137,068 ,488 ,835
Item4 58,23 136,599 ,459 ,836
Item5 57,77 142,461 ,243 ,845
Item6 58,03 137,964 ,530 ,835
Item7 58,07 134,409 ,562 ,832
Item8 58,23 141,702 ,294 ,843
Item9 58,10 136,438 ,392 ,840
Item10 58,13 143,844 ,202 ,847
Item11 58,03 136,240 ,494 ,835
Item12 57,97 139,206 ,430 ,838
Item13 57,77 136,668 ,520 ,834
Item14 58,33 131,402 ,607 ,830
Item15 58,17 141,109 ,366 ,840
Item16 58,13 141,223 ,413 ,839
Item17 57,97 139,551 ,388 ,839
Item18 57,90 143,886 ,247 ,844
Item19 58,13 145,775 ,193 ,846
Item20 58,13 141,430 ,354 ,841
Item21 58,13 142,189 ,298 ,843
Item22 58,37 137,344 ,510 ,835
Item23 58,10 141,059 ,371 ,840




CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS FAMILIARES

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido

Excluido?

Total

30
0
30

100,0
,0
100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si el

elemento se ha

89

Alfa de Cronbach N de elementos
,854 16
Alfa de Cronbach si el

Correlacion total de

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item1 48,57 141,978 ,514 ,844
Item?2 49,10 150,369 ,361 ,851
Item3 48,57 146,254 ,385 ,851
Item4 48,93 146,202 ,406 ,849
Item5 48,47 141,016 ,501 ,844
Item6 48,60 144,938 ,533 ,843
Item7 48,80 144,510 ,481 ,845
Item8 48,40 143,903 ,519 ,843
Item9 48,47 141,154 ,596 ,839
Item10 48,43 141,151 ,541 ,842
Item11 48,30 142,648 ,599 ,840
Item12 48,43 146,323 ,385 ,851
Item13 48,90 141,472 ,581 ,840
Ttem14 4833 156,575 ,180 858
Ttem15 48,43 147,840 437 848
Ttem16 4827 143,651 639 839
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19% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:469219028

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

15% @ Fuentes de Internet
6%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.
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Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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Fuentes principales

15% @ Fuentes de Internet
6%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-06-27

° Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-12-28

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2023-10-14

o Internet

repositorio.unheval.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-04-11

Internet

repositorio.unac.edu.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-06-27

o Internet

www.repositorio.autonomadeica.edu.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-10-09

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-10-24
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