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Resumen

El objetivo de la indagacion es “Analizar de qué manera la calidad de atencion de
enfermeria se vincula con la satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia de un
nosocomio publico, Lima, 2025.” El estudio serd de disefio no experimental, aplicado,
cuantitativo, de nivel relacional. La poblacion quedara establecida por 80 familiares de
pacientes neonatos, quienes participaran llenando dos escalas documentales, los cuales
mediran la calidad de atencion y la satisfaccion familiar, siendo validados por medio de juicio
de expertos, presentando el instrumento de calidad de atencion una fiabilidad de 0,957 y el
instrumento de satisfaccion familiar una fiabilidad de 0,879 Alpha de Cronbach. Los datos
seran procesados en Microsoft Excel como el programa estadistico SPSS v26, los cuales nos
permitiran obtener las tablas descriptivas, graficos y prueba de normalidad para el contraste

de la hipotesis.

Palabras clave: “Atencion”, “calidad”, “satisfaccion”



Abstract

The objective of the study is “to determine how the quality of nursing care is related
to family member satisfaction in the Neonatology Service of a public hospital, Lima, 2025.”
The study will be of non-experimental, applied, quantitative, correlational design. The
population will be made up of 80 relatives of neonatal patients, who will participate by filling
out two questionnaires, which will measure the quality of care and family satisfaction, being
validated by expert judgment, with the quality-of-care instrument having a reliability of 0.957
and the family satisfaction instrument a reliability of 0.879 Cronbach's Alpha. The data will
be processed in Microsoft Excel and the SPSS v26 statistical program, which will allow us

to obtain the descriptive tables, graphs and normality test for the contrast of the hypothesis.

2 ¢

Key words: “Attention”, “quality”, “satisfaction”.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Los neonatos son un grupo de poblacion vulnerable que requiere de cuidados
especializados para su supervivencia y desarrollo. La calidad de atencidén en neonatologia
debe ser integral, holistica y centrada en la familia. Es de conocimiento global que, debido a
la falta de suficientes practicas de salud, las naciones de bajos ingresos presentan un ratio de
mortandad que varia entre 5,7 y 8,4 millones anuales. El 60% del total de las defunciones
son atribuibles a patologias para las cuales no se cuenta con la atencion sanitaria apropiada,

segun los datos ofrecidos por la Organizacion Mundial de la Salud (1).

En general, se observa que existe una brecha entre las percepciones tanto de los
familiares como de los profesionales enfermeros con respecto a la calidad de atencion. El
aumento en la calidad del cuidado enfermero y la satisfaccion de los familiares en la Unidad
de Neonatologia es una labor significativa que necesita la colaboracion de todos los
participantes. Al tomar las acciones necesarias, se puede contribuir a ofrecer una atencion de

calidad que compense las necesidades de los neonatos y sus familias (2).

La satisfaccion de los familiares también es variable, con algunos estudios que
reportan niveles bajos de satisfaccion y otros que reportan niveles altos. En particular, en esta
ultima década, la atencion a tomado un giro, siendo en los servicios de neonatologia un factor
de gran importancia los familiares. Esto ha llevado a un mayor énfasis en la participacion de
los familiares en el cuidado del neonato y en el progreso de la informacion y coordinacioén

entre los profesionales enfermeros y los familiares (3).



La Organizacion Mundial de la Salud, manifiesta que en la actualidad los
servicios sanitarios tienen que ser reconocidos por prestar una atencion adecuada y de
muy alta calidad, la cual tiene que centrarse en las personas y se tiene que considerar las
necesidades, preferencias y valores de los pacientes de forma segura y eficiente para
cada uno de ellos. En general, los resultados de los estudios realizados enfocados en
medir la calidad de atencion en neonatologia muestran una relacion positiva entre esta 'y

la satisfaccion del familiar (4).

En Asia, en paises como Palestina, han evidenciado que la satisfaccion del
paciente es un factor que depende de manera muy estrecha de la atencion del personal
de enfermeria, generando que cuando la atencién es buena, existan también buenos
resultados en la gestion de la salud y en los ingresos de los establecimientos de salud, de
tal manera que, la atencion por las enfermeras es factor predisponente que influye

directamente en la satisfaccion del paciente (5).

En Europa, en paises como Italia, al medir el impacto diario de la atencidén en
cuidados intensivos neonatales, evidenciaron que los padres y cuidadores se encontraron
satisfechos, directamente relacionado con el nivel de comunicacion, la conciencia
emocional del personal, la cercania parental de los padres con sus recién nacidos y su

permanencia en el area (6).

Pero no solo existen estas dificultades, en Espafa, al estudiar una poblacion de
pacientes de cuidados criticos, evidenciaron que la percepcion de la funcion realizada
por parte de las enfermeras no tenia significancia frente a la edad o el sexo, pero si era

directamente proporcional al grado de recuperacion del paciente (7).



Asimismo, estudios sugieren que, el nivel de satisfaccion fue muy elevado,
encontrandose principalmente relacionado con el nivel de permanencia de los padres con sus
recién nacidos. Concluyendo en el estudio realizado en Suecia que, la calidad del tiempo que

pasan los cuidadores con sus recién nacidos es un indicador de satisfaccion (8).

En Africa, en Ghana compararon la satisfaccién frente a la calidad de atencion de
dos centros hospitalarios, donde evidenciaron que un hospital referente de mayor nivel

generaba una mayor satisfaccion que un hospital universitario (9).

Ademas, en Nigeria, evidenciaron una percepcion positiva entre el alto nivel de
satisfaccion y la calidad de atencidn, esto, debido a que los pacientes sienten que
independientemente del tiempo que esperaron para ser atendidos, el tiempo fue lo
necesario, también, confirmaron que la informacion que recibieron fue la adecuada, pero,

los medicamentos recetados en su mayoria de veces no estuvieron disponibles (10).

En América Latina, en paises como Paraguay, sobre la atencidén primaria,
evidenciaron que la satisfaccion fue buena, sintiendo que el personal de salud le dio la
atencion necesaria, examind sus problemas y le dedicaron el tiempo necesario, ademas

de entregar un trato personalizado (11).

Asimismo, en Ecuador, al evaluar la calidad de atencion, la mayoria se
encontraba satisfecho con la atencion recibida, también con el tiempo de espera y el

recibimiento al llegar al establecimiento de salud (12).

Para abordar los desafios de la calidad de atencion se requieren acciones politicas

donde los gobiernos, las instituciones de salud y las organizaciones profesionales puedan



actuar en beneficio de la poblacion. Estas acciones deben estar orientadas a mejorar las
condiciones de trabajo del personal de enfermeria, fortalecer la formacién en cuidados
especializados y promover la mejora en la comunicacion del personal enfermero y los
familiares. De esta manera, la configuracion vigente del sistema de proteccion social en el
ambito de la salud en Colombia busca de manera proactiva la excelencia y ofrece recursos

para medir, supervisar y verificar la calidad de los servicios (13).

En el Peru, en Apurimac, evidenciaron que existe asociacion directamente
proporcional entre la calidad de atencion y la satisfaccion, ademas la satisfaccion fue
buena al igual que la calidad de atencion (14). Un estudio similar en Cusco, encontr6 que
el 88 % de las madres presentaban un nivel alto de satisfaccion sobre la atencion de

enfermeria, seguido de un 11 % con un nivel moderado (15).

En Lima, en la Universidad Maria Auxiliadora, realizaron un estudio en el
Hospital Militar Central, donde el nivel de satisfaccion fue bueno, pero el tiempo no fue
el mas adecuado para la cantidad de pacientes que acudian a atenderse, siendo de esta

manera importante el nimero de personal (16).

Un estudio reciente realizado en el Servicio de Neonatologia de un hospital en Lima
en el afio 2022 tuvo como objetivo analizar la asociacion entre la calidad del cuidado de
enfermeria y la satisfaccion de los familiares. Esta investigacion de tipo cuantitativo mostro
que el 12 % de los familiares consideraban la calidad del servicio como mala, el 56 % la
calificaban de regular y el 32 % como buena. Respecto a la satisfaccion, el 11 % de los

familiares reportaron un nivel bajo, el 69 % una satisfaccion media y el 20 % alta (17).



El personal de enfermeria se encuentra en la vanguardia de la entrega de servicios, lo
que los lleva a ocupar una funcién esencial en el cuidado que se orienta tanto hacia el
individuo como hacia la colectividad. Asimismo, los enfermeros trabajan en equipos de salud
que incluyen a multiples disciplinas y ofrecen sus servicios en todos los estratos del sistema
sanitario. Los parientes de los recién nacidos que reciben una atenciéon de alta calidad

manifiestan mayor satisfaccion con la atencion brindada y con los enfermeros (18).

Los factores que pueden influir en la calidad de atencion incluyen la falta de
recursos humanos y materiales y la sobrecarga de trabajo del personal de enfermeria. Por
ello, se ha adoptado un instrumento fundamental que permite realizar una evaluacion a
la satisfaccion con el objetivo de que se pueda mejorar la percepcion que tienen tanto los
pacientes y sus familiares sobre la atencion. Esto, a su vez, se traducird en un beneficio
para la estructura organizacional de la institucion, asi como para la funcionalidad de los

servicios (19).

El miembro mas responsable de la familia tiene una funcion crucial, ya que modifica
sus comportamientos durante el cuidado propio del nifio o recién nacido para satisfacer sus
requerimientos, contribuyendo asi al desarrollo de sus capacidades sociales y fortaleciendo
su capacidad de raciocinio. Por esta razon, las madres a menudo asumen el rol de cuidadores
principales en el hogar y son quien se encarga de asegurar que se cumplan las necesidades
de sus pequeios. En consecuencia, en la unidad de neonatologia, es fundamental mejorar la
calidad del cuidado y la satisfaccion familiar para asegurar la salud y el bienestar de los recién

nacidos (20).



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(,De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion

del familiar en el Servicio de Neonatologia de un hospital publico, Lima - 2025?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢;De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria en su dimension

fiabilidad con la satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia?

b. (De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
capacidad de respuesta con la satisfaccion del familiar en el Servicio de

Neonatologia?

c. (De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
seguridad de la calidad de atencion con la satisfaccion del familiar en el Servicio

de Neonatologia?

d. (De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
empatia de la calidad de atencion con la satisfaccion del familiar en el Servicio de

Neonatologia?

e. ¢(De qué manera se asocia la calidad de atencion de enfermeria en su dimension
aspectos tangibles de la calidad de atencion con la satisfaccion del familiar en el

Servicio de Neonatologia?

1.3. Objetivos de la investigacion



1.3.1. Objetivo general.

Determinar la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria con la
satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia de un hospital publico, Lima -

2025.

1.3.2. Objetivos especificos

a. lIdentificar la relacion existente entre la calidad de atencidn de enfermeria en su
dimension fiabilidad con la satisfaccion del familiar en el servicio de

Neonatologia.

b. Identificar la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion del familiar en el servicio

de Neonatologia.

c. Identificar la relacion existente entre la calidad de atencidon de enfermeria en su
dimension seguridad de la calidad de atencion con la satisfaccion del familiar en

el servicio de Neonatologia.

d. Identificar la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension empatia de la calidad de atencion con la satisfaccion del familiar en el

servicio de Neonatologia.

e. Identificar la relacion existente entre la calidad de atencion de enfermeria en su
dimension aspectos tangibles de la calidad de atencion con la satisfaccion del

familiar en el servicio de Neonatologia.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

La calidad en el cuidado y la satisfaccion del usuario son fundamentales, ya que
optimizan los resultados, promueven la fidelidad y crean una ventaja sobre la competencia,
especialmente en la industria de la salud, donde determinan la efectividad y la seguridad del
servicio. El contento del usuario es un reflejo inmediato de la calidad, y evaluar esto ayuda a
reconocer tanto las areas que necesitan mejoras como los puntos fuertes para brindar un

servicio que satisfaga o supere las expectativas.

El modelo tedrico del déficit de autocuidado de Dorothea Orem es la teoria que
sustenta la calidad de atencion en enfermeria, ya que, sugiere que el personal enfermero
dentro de su actuar humanitario y formado de manera profesional, tiene la capacidad de
ayudar a las personas con limitaciones para efectuar su autocuidado, de esta manera, dado la

dependencia del paciente, se amerita que la atencion sea de calidad.

Asimismo, la teoria de Jean Watson, la cual aplica a la busqueda de la mejora de la
satisfaccion familiar, se encuentra enfocada a la mejora del cuidado humanizado, incluyendo
a la familia dentro de la importancia del cuidado del paciente, la cual se encuentra también

relacionada con la mejora de la calidad de atencion y la satisfaccion del propio paciente.

1.4.2. Metodologica

Parte de seguir la ruta cuantitativa, empleando un diseflo observacional, de nivel
correlacional y el método hipotético deductivo, el cual permite llevar a cabo el estudio de

manera adecuada. En ese sentido, se buscar determinar el grado de correlacion entre la



calidad de atencion y satisfaccion desde la percepcion de los familiares de pacientes
atendidos en el area de neonatologia. De esta manera, los resultados servirdn como una
herramienta que podra ser utilizada por investigadores posteriores en caso de que deseen
desarrollar disefios de estudio comparables con el estudio en mencion, ademés que, dichos
datos, permitirdn la mejora de la atencidn, la cual es muchas veces una variable que

ciertamente tiene mucha influencia en la mejora de los pacientes.

1.4.3. Practica

La mejora de la calidad de atencion enfermero y la satisfaccion del familiar en los
servicios de neonatologia son una prioridad para garantizar la salud y la ventura de los
neonatos. Este estudio beneficiard a los pacientes, ya que, siendo los principales entes en los
que se desarrolla la atencion de los profesionales en enfermeria, tanto el trato, como la entrega
de los tratamientos de manera adecuada, permitirdn que su recuperacion y estadia en el
hospital sea mas grata y rapida. Del mismo modo, al poder identificar la realidad con la que
los pacientes son atendidos, las mejoras que se realicen con respecto a la calidad de los

servicios, permitiran que los familiares y los pacientes reciban una mejor atencion.

Los ventajas para el grupo de enfermeria estdn en su contribucion a la profesion con
recursos que ayudan en la recoleccion de informacion sobre la calidad del servicio y el grado
de satisfaccion de los familiares, lo cual permitird ofrecer datos importantes para que los
lideres y supervisores puedan hacer elecciones acertadas con el objetivo de solucionar los
problemas. Los beneficios para el hospital se centran en la identificacion de la situacion

actual en el departamento de neonatologia, y ademas, la investigacion podrias ser aplicada



en otras secciones del hospital y en hospitales de todo el pais para mejorar la atencion

brindada.
1.5. Delimitaciones de la investigacion
1.5.1. Temporal
Se considera su ejecucion de abril a junio 2025.
1.5.2. Espacial

La pesquisa se circunscribe de un hospital publico de Lima, ubicado en Av. Canto

Grande s/n, San Juan de Lurigancho, Lima Metropolitana.
1.5.3. Poblacion o unidad de Analisis

La unidad de anélisis sera los familiares de los neonatos hospitalizados.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.2.1. Internacionales

Suquillo (21), en Ecuador 2023, con el objetivo de: “Identificar la correlacion entre
la calidad de atencion materna neonatal y la satisfaccion de las usuarias en el Hospital Basico
Sangolqui”. Realizaron una pesquisa observacional y descriptivo, con la participacion de 101
puérperas quienes recibieron atencion de recién nacido vivo. En las resultas de la calidad de
atencion, sus dimensiones se midieron en funcion de brechas siendo la brecha en la fiabilidad
de 1,18 puntos, en la capacidad de respuesta de 0,66 puntos al igual que en la seguridad, en
la empatia fue de 0,82 puntos y en los aspectos tangibles fue de 0,16 puntos. Con respecto a
la satisfaccion, el 94 % estuvo muy satisfecho. Concluyeron que si existe asociacion entre

calidad y satisfaccion.

Galvan y Maiiez (22) en Ecuador 2022, con la finalidad de: “Describir el grado de
calidad y satisfaccion con el servicio prestado en la unidad de hospitalizacion clinica de un
hospital infantil de Guayaquil”. La averiguacion fue no experimental y descriptiva, con la
participacion de 19 pacientes y 326 familiares, se aplico una escala para recabar los datos.
Las resultas demostraron que en el 87 % se encontraba muy satisfecho. Concluyeron que la
atencion al cliente puede estar influenciada por la existencia de problemas clave que son
circunstancias que perjudican el adecuado desarrollo de procesos técnicos, opracionales o
administrativos dentro de una institucion, como, por ejemplo, el tiempo de espera para recibir

atencion.
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Benavides (23), en Ecuador 2022, con el objetivo de: “Analizar la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta externa de pediatria y neonatologia del
hospital general Ibarra, en el periodo 2022”. La pesquisa fue observacional y descriptiva,
donde informaron 67 usuarios familiares y se empled una escala. Las resultas para calidad
del servicio, el 42 % resefia regular, empero el 37 % buena y solamente el 21 % mala, en el
indicador tiempo de espera para la atencion, el 39 % suficiente, mientras el 34 % poco y solo
el 27 % mucho, para el indicador, volveria a solicitar atencion en el area pediatrica, el 52 %
sefialan que si y solamente el 48 % refieren que no. Conclusion: se evidencia que existe

asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion.

Vuele y Pérez (24), en Ecuador 2021, con el objetivo de: “Establecer el nivel de
calidad y satisfaccion de los padres con respecto a la atencidon enfermero en el area de
pediatria y neonatologia”. La averiguacion fue descriptiva, cuantitativo y de corte
transeccional. La muestra estuvo compuesta por 236 padres de nifios hospitalizados. El
estudio fue no experimental y relacional, utilizando la herramienta CARE-Q. Las resultas
obtenidas en cuanto a las caracteristicas sociodemograficas revelaron que el rango de edad
predominante fue entre 21-30 anos. El nivel de satisfaccion percibido fue alto en un 93 %, la
escala mejor calificada fue hace seguimiento y monitorea con un 92 %, mientras que la escala
menor calificada fue confort con un 21 %. La calidad de atencién fue alta en el 73 %.

Concluyeron que las variables tenian asociacion.

Villabrille et al. (25), en Espafia 2021, con el objetivo de: “Analizar la satisfaccion de
los padres y madres de los nifios hospitalizados sobre los cuidados recogidos en una unidad

asistencial de tercer grado y establecer su asociacion con otros factores sociodemograficos”.
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Pesquisa descriptiva, no experimental, transeccional ejecutado en una poblacion de 24 padres
de niflos con enfermedad oncohematoldgica. Todos los involucrados tuvieron una opinién
favorable sobre el servicio recibido y también la retroalimentacion acerca de la permanencia
fue buena, aunque un 42 % mencioné que se podria mejorar la atenciéon. Concluyeron que
los padres tenian mucha satisfaccion con la atencion. Empero, se evidencio que es necesario

profundizar en la informacién y el didlogo enfermera - familia.

2.2.2. Nacionales

Malpartida (26), en 2024, llevd a cabo un estudio en Lima cuyo objetivo consistio
en: “Evaluar la calidad del servicio enfermero y la satisfaccion de los papas de recién nacidos
que se encuentran ingresados en la UCI Neonatal de una clinica ubicada en Lima, 2024”. La
investigacion se caracterizo por un enfoque transversal, descriptivo y relacional. Se registro
una poblacion de 80 padres. Los instrumentos utilizados en este estudio fueron la herramienta
psicométrica de calidad del servicio y el cuestionario SERVQUAL. Las evidencias indicaron
que la calidad del servicio se clasificé como regular en un 57 % de los casos, mientras que la
satisfaccion se evalu6 como media en un 69 %. Se concluy6 que existio una relacion entre

las variables analizadas.

Lescano (27), en 2023, en Lima efectudé una averiguacién cuyo proposito fue:
“Analizar la calidad del cuidado enfermero en el neonato y su asociacion con el grado de
satisfaccion de las madres del servicio de neonatologia de un Instituto Nacional, Lima 2023
La averiguacion tuvo un corte transeccional y correlacional. En una poblacion del162 padres.
Los instrumentos empleados fueron el cuestionario de calidad de atencidn y el cuestionario

SERVQUAL. Evidenciaron que, hubo una buena calidad de atencién en el 47 % y la
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satisfaccion fue regular en el 71 %. Concluyeron que existe una estrecha vinculacion entre

calidad y satisfaccion.

Lazaro (28), en 2022, en Lima ejecutd un estudio cuyo objetivo fue: “Analizar la
calidad de atencion enfermero y la satisfaccion del familiar de la unidad de neonatologia y
UCI neonatal de un nosocomio referencial, Lima 2022”. La investigacion tuvo un enfoque
transversal, descriptivo y cuantitativo. Habia 108 padres en la poblacion. Los instrumentos
empleados fueron la escala de calidad de atencion y la escala SERVQUAL. Las resultas
reflejaron que, la calidad de atencion fue regular en el 57 %, presentando en sus dimensiones,
un nivel regular en el 67 % en la interaccion, en el entorno fue regular en el 57 %. La
satisfaccion fue media en el 69 %, presentando su dimension eficacia un nivel regular en el
66 % y en la equidad fue regular en el 66 %. Concluyeron que existe una estrecha relacion

entre calidad y satisfaccion

Saavedra (29), en 2022, en Lima ejecutd una pesquisa cuyo objetivo fue: “Analizar
la calidad del servicio enfermero y la satisfaccion observada por los papas de recién nacidos
internados en los servicios criticos de un nosocomio del cono norte de Lima, 2022”. La
averiguacion tuvo un corte transeccional y correlacional. Con una poblacion de 50 padres de
familia. Los instrumentos empleados fueron la escala de calidad de atencion y la escala
SERVQUAL. Evidenciaron que, hubo una regular calidad de atencion en el 61 % y la
satisfaccion fue regular en el 69 %. Concluyeron que al ser mejor la calidad de atencion,

mejor serd el grado de satisfaccion de los pacientes y sus familiares.

Cuyutupa (30), en 2021, en Lima efectu6 una pesquisa con el objetivo de: “Relacionar

la percepcion de la calidad de atencidn recibida por enfermeria con el grado de satisfaccion
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de los padres de recién nacidos de la UCI neonatal de un hospital de la sierra de la region
Junin 2021”. La averiguacion fue de corte transeccional y de nivel correlacional. Habia 60
padres en la poblacion. Las herramientas empleadas fueron la escala de percepciones de
calidad de atencion y la escala SERVQUAL. Los resultados demostraron que, la calidad de
atencion obtuvo una percepcion favorable en el 47 % y una satisfaccion buena en el 68 %.

Concluyeron que existe vinculacion entre los fenomenos estudiados.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Calidad de atencion

La excelencia en el servicio al cliente es completa, cuando hay un equilibrio claro
entre los peligros y las ventajas que forman parte de las atenciones ofrecidas, lo que resulta

en el mejor cuidado para cada uno de los pacientes (31).

La calidad se refiere al nivel en el que el servicio proporcionado al paciente busca
perfeccionarse hasta lograr resultados que van mas alla de sus expectativas. Esto se relaciona
con la informaciéon que poseen los profesionales basada en evidencias, por lo que es

importante ofrecer una atencion completa (32).

Del mismo modo, la Organizacion Panamericana de la Salud define la calidad de la
atencion en la oferta de la cartera de servicios sanitarios, como aquella que se centra en las
personas, las familias y las comunidades. Esta definicion incluye como atributos
fundamentales los horizontes Optimos de garantia, eficiencia, oportunidad, eficacia e

igualdad (33).

2.2.1.1. Dimensiones de la calidad de atencion de enfermeria
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a) Elementos tangibles: hace referencia al estado en que la instalacion, los
equipos y las diversas herramientas se encuentran, ya que, esto permitird la buena
comunicacion y consecuentemente una buena organizacion. Ante lo mencionado, es
necesario que las mejoras no solo se basen en actualizaciones tedricas para el
profesional, sino que las maquinarias también sean cada vez mas actuales, ademas, de
mantenerlas en buen estado, de tal manera que se genere una percepcion buena sobre la

calidad de atencion (34).

b) Fiabilidad: se describe a las habilidades con las que cuentan los empleados,
es decir, el personal sanitario, el interés que muestran con los pacientes y sus familiares
en el transcurso de las atenciones brindadas, , por ello, se necesita que cada compromiso
realizado por la entidad se tenga que cumplir en los tiempos que se ofrece, permitiendo
asi hacer entender a cada usuario lo importantes que son para la institucion, debido a que

se evidencia el interés para resolver cada uno de sus problemas o quejas (35).

c) Capacidad de respuesta: consiste en la habilidad que tiene el personal
sanitario para que pueda ofrecer ayuda de manera oportuna, es necesario que cada
profesional pueda brindar informacion que sea adecuada y entendible con la finalidad de
poder absolver todas las dudas que pueda presentar el paciente o su familiar. Ademas,
se requiere de la atencidon necesaria para que pueda auxiliar oportunamente a los

pacientes (36).

d) Seguridad: se refiere a que cada profesional debe de manejar un apropiado
nivel de conocimiento, de esta manera, no solo el personal demostrara que puede realizar

la atencion con total seguridad en sus conocimientos, sino que el paciente también tendra
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la capacidad de percibir dicha accion, lo que permitird que el usuario tenga la confianza
y tranquilidad durante su atencion. Ademads, el usuario podra sentir confianza en que

tienen la capacidad de salvaguardar la vida de sus pacientes (37).

e) Empatia: refiere que todo profesional amerita de mantener una actitud de
disponibilidad para poder brindar ayuda de manera personalizada frente a las
necesidades que puede presentar cada paciente, debido a ello, se necesita que todas las
areas cuenten con horarios flexibles para el usuario, lo que consecuentemente mejorara

le nivel de satisfaccion (38).

2.2.1.2 Teoria de Enfermeria vinculante

La teoria de enfermeria que fundamenta la vinculacion entre la variable calidad de
atencion enfermero y la variable satisfaccion del familiar en la Unidad de Neonatologia se
basa en la teoria de autocuidado propuesta por Dorothea Orem. La presente teoria se enfoca
en la interrelacion entre el individuo, su entorno y el estado de salud. Esta teoria contribuye
a que los profesionales de enfermeria puedan planificar y ofrecer cuidados de calidad que
faciliten la adaptacion de los neonatos y sus familias. Existen diversas teorias de enfermeria
que pueden fundamentar la calidad del servicio y la satisfaccion de los familiares en el &mbito
de la unidad de neonatologia. Estas teorias proporcionan un marco conceptual que permite
comprender y mejorar la interaccion entre el personal de salud y los familiares, asi como
optimizar los procesos de atencion. La teoria del cuidado humano de Jean Watson, la teoria
de la interaccion de Imogene King y la teoria del sistema social de Martha Rogers constituyen
tres enfoques significativos en el ambito de la enfermeria y la atencion al paciente. La teoria

del cuidado humano de Jean Watson se centra en la importancia de la relacion entre el
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enfermero y el paciente, enfatizando la dimension ética y espiritual del cuidado. Esta teoria
propone que el cuidado va més alld de la mera atencidon fisica, abarcando aspectos
emocionales y relacionales que son fundamentales para la sanacién y el bienestar del

individuo.

Por su parte, la teoria de la interaccion de Imogene King se enfoca en el proceso de
comunicacion y la interaccion entre el enfermero y el paciente. Esta teoria sostiene que la
colaboracion y el establecimiento de objetivos compartidos son esenciales para el éxito del
cuidado, destacando la importancia de la participacion activa del paciente en su propio
proceso de salud. Finalmente, la teoria del sistema social de Martha Rogers aborda la relacion
entre el individuo y su entorno, considerando al ser humano como un sistema integral que
interactua con su contexto social. Esta teoria enfatiza la necesidad de comprender las
dindmicas sociales y culturales que influyen en la salud y el bienestar, promoviendo un
enfoque holistico en la atencion. En conjunto, estas teorias ofrecen marcos conceptuales que
enriquecen la practica de la enfermeria, promoviendo una comprension mas honda de las
complejidades del cuidado y la interaccion en el contexto de la salud. Las teorias en cuestion
subrayan la relevancia de la interaccion entre el personal de enfermeria, los neonatos y sus
familias. Se reconoce que la calidad de atencidon constituye un proceso holistico que abarca

dimensiones fisicas, psicologicas, sociales y espirituales (39).

2.2.2. Satisfaccion

Se aborda la discrepancia entre las expectativas de los usuarios y la valoracién que
estos otorgan a la atencion proporcionada por el personal de salud. En este contexto, resulta

esencial recopilar datos acerca del nivel de satisfaccion de cada usuario, con el objetivo de
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prevenir fallos y optimizar el servicio en diversas areas. Esta practica contribuye a la

provision de una atencion de alta calidad (40).

La satisfaccion de los usuarios se considera un elemento crucial a largo plazo en la
forma en que los consumidores actiian. Por esta razon, resulta 16gico que el contento sea una
meta fundamental para cualquier empresa y que también se considere uno de los aspectos
principales al seleccionar un proveedor. En el dmbito de la salud, los pacientes analizan
minuciosamente las ventajas que obtendran frente a los gastos por los servicios en cualquier

hospital (41).

El nivel de satisfaccion de una persona es un aspecto que actiia como un factor de la
calidad del cuidado recibido por el paciente, y este grado de contento se puede dividir en
varios elementos que estan ligados principalmente a las expectativas y deseos de la persona
internada. Por lo tanto, entender las expectativas, requerimientos, intereses y opciones del
individuo, asi como la vinculacion entre el enfermero y el sufrido, es un aspecto fundamental

para ofrecer cuidados enfermeros de alta calidad (42).

2.2.2.1. Satisfaccion del familiar (padres)

Se describe como el grado alcanzado en relacion con las expectativas y demandas de
la familia respecto al servicio que ofrecen los profesionales para cumplir con las necesidades

y expectativas familiares (43).
2.2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion
a)  Satisfaccion general: hace referencia a la satisfaccion integral percibida por

los familiares a causa de la prestacion medica recibida, cuya percepcion solo se
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incrementa en la medida que se brinde una adecuada atencion (44).

b) Calidad técnica: se refiere a los recursos humanos y materiales que un centro
sanitario tiene en su disposicion para poder atender a un paciente de manera rapida y
efectiva, lo mismo que conllevard a la satisfaccion de las necesidades, esto es un buen
indicador relacionado a la calidad de la atencion. Por consiguiente, en una linea similar,
Dueiias subraya la importancia de utilizar estdndares técnicos y cientificos para mejorar

la atencion integral al paciente (45).

c) Forma interpersonal: hace referencia a la cantidad de las interacciones y la
comunicacion que tiene lugar entre los hospitalizados y los profesionales sanitarios,
teniendo en cuenta factores como la confianza, el respeto, la empatia, la cordialidad, la
variedad en el lenguaje y la veracidad en los datos proporcionados al usuario. Estos
factores tienen un impacto significativo en el grado de satisfaccion de la persona

hospitalizada con su experiencia (46).

d) Comunicacidon: consiste en el arte y técnicas que emplean el personal
sanitario para asi poder motivar al paciente en relacion con temas de salud que son vitales

para que se puedan sentir alivio (47).

e)  Aspectos financieros: se refiere a la seguridad que siente el familiar para que
su paciente pueda recibir atencidon necesaria, esto, bajo la evidencia de que su inversion
econdmica no sera simplemente una pérdida, lo que se vera reflejado entre la resolucion

de los problemas que presenta el paciente y el costo de la atencion (48).

f)  Tiempo dedicado: consiste en el tiempo que se le brinda a los pacientes y
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familiares para poder explicarles los diagndsticos y procedimientos que amerita la

atencion (49).

g)  Accesibilidad y conveniencia: hace referencia a la capacidad rapida de
atencion que tendran los pacientes, ademas de la facilidad con la que podran ser visitados
durante la estadia en el centro hospitalario y a la rapidez con la que se realizara el

tratamiento (50).

2.2.2.3. Factores que influyen en la satisfaccion

Sobre los factores familiares/sociales, se refiere a la influencia del circulo de amigos,

la familia y otras en el estado de salud da lugar a este fenomeno (51).

Referente a factores del servicio de salud, hace referencia la accesibilidad geografica
que tiene la institucion sanitaria, asi como la comunicacion interpersonal, eficacia en las
actuaciones, cordialidad, trato adecuado, tiempo de espera, disponibilidad de medicamentos

y otra serie de factores son consideraciones importantes (52).

Sobre los factores individuales, incluyen factores demograficos (raza, sexo, edad),
factores sociales, factores econdomicos (ingresos, gastos), factores culturales y el proceso
salud-riesgo-enfermedad. En ese sentido, los factores demograficos incluyen la edad, el sexo
y la raza. Los factores sociales incluyen el estado civil, grupo social, nivel educativo y la

dindmica organizativa comunitaria (53).

2.2.2.4. Teoria del modelo humanistico de enfermeria

Esta hipotesis fue presentada por Watson, quien sugiere que es esencial reconocer las

necesidades fundamentales de los sufridos y las acciones del personal enfermero para poder
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atender dichas necesidades. Se destaca que cada persona es un ser Uinico que requiere apoyo

médico para mantener su existencia (54).

En este contexto, la teoria indica que el hogar y la comunidad tienen la responsabilidad
de ofrecer el apoyo requerido, lo que significa que la persona debe recuperar su habilidad
para operar de forma autonoma. Por ende, la enfermera necesita ser capaz de llevar a cabo

una evaluacion y determinar las necesidades del paciente (55).

2.3. Formulacion de Hipotesis

2.3.1. Hipétesis General

Hi: Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia de un

hospital publico, Lima - 2025.

Ho: No concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia de un

hospital publico, Lima, 2025.

2.3.2. Hipaotesis Especificas

1. Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la dimension
“fiabilidad de la calidad de atencién de enfermeria” y la satisfaccion del familiar en el

Servicio de Neonatologia.
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2. Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la dimension
“capacidad de respuesta de la calidad de atencion de enfermeria” y la satisfaccion del familiar

en el Servicio de Neonatologia.

3. Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la dimension
“seguridad de la calidad de atencion de enfermeria” y la satisfaccion del familiar en el

Servicio de Neonatologia.

4. Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la dimension “empatia
de la calidad de atencion de enfermeria” y la satisfaccion del familiar en el Servicio de

Neonatologia.

5. Concurre una asociacion significativa estadisticamente entre la dimension
“aspectos tangibles de la calidad de atencioén de enfermeria” y la satisfaccion del familiar en

el Servicio de Neonatologia.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Es el método hipotético deductivo, que es un método de razonamiento que consiste
en partir de una hipotesis, la cual se considera como verdadera, y deducir de ella
consecuencias observables. Las consecuencias son evaluadas a través de experimentos u
observaciones, y si se validan, se aceptan la hipotesis. Si no es asi, la hipdtesis es desmentida.
En este contexto, el método hipotético deductivo se convierte en un recurso clave para la
ciencia. Facilita la identificacion de conexiones causales entre eventos y contribuye al

progreso del saber cientifico (56).

3.2. Enfoque de la investigacion

Se trata del método cuantitativo en la investigacion, emplea técnicas de analisis
matematico y estadistico para detallar, aclarar y anticipar fenomenos a partir de datos
numéricos. Es un procedimiento estructurado y repetible; facilita la obtencion de saberes
sobre fendmenos a gran escala y la identificacion de vinculo causales entre ellos. Es un
enfoque util para producir conocimientos sobre fendmenos que son objetivos y que se pueden

generalizar (57).

3.3. Tipo de Investigacion

La averiguacion es de caracter aplicado, haciendo una aproximacion centrada en
resolver cuestiones practicas. Se fundamenta en la informacion producida por la
investigacion fundamental, pero est4 dirigida a la identificacion de respuestas especificas a

problemas reales. La investigacion aplicada tiene la capacidad de ofrecer respuestas efectivas
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a cuestiones que impactan a individuos y a la comunidad, ademas de poder generar saber que

contribuya a una mejor comprension de los fendémenos tanto sociales como naturales (58).

3.4. Disefio de la investigacion

La indagacion es no experimental u observacional, tipo de investigacion que se realiza
sin manipular las variables en analisis. En la investigacion no experimental, el investigador
mediante la observacion analiza la manera en que una variable se comporta de manera

natural. Los datos se analizan para describir, explicar o predecir fenomenos (59).

El grado o extension se refiere a la investigacion correlacional, que es una clase de
estudio enfocada en determinar las conexiones entre diversas variables. En la investigacion
correlacional, el investigador no altera de forma intencionada las variables a investigar, sino
que se dedica a observar la manera en que se vinculan. El estudio de correlacion se aplica

para evaluar la intensidad de la relacion entre un par de variables (60).

La investigacion es de tipo transversal, tratdndose de un analisis observacional donde
se registra la medicion de la variable en un instante determinado. El investigador obtiene
informacion sobre un grupo o una muestra en un momento concreto y posteriormente
examina esos datos para caracterizar o clarificar un suceso. Los estudios de este tipo suelen
ser bastante efectivos, dado que pueden llevarse a cabo en una duracion de tiempo

relativamente reducida (61).
3.5. Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion de indagacion sera por conveniencia, la cual estara conformara por 80

familiares de los pacientes neonatos.
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Criterios de Inclusion

e Familiares directos cuyos pacientes estan hospitalizados en la Unidad de

Neonatologia.

e Familiares directos de ambos sexos.

e Se consideran familiares aquellos que realizan visitas, ya sea en turno fragmentado
o consumado, a sus parientes recién nacidos.

Criterios de exclusion

e (Cuidador no familiar del paciente neonato que se encuentra internado en el area de

Neonatologia de un Nosocomio.
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3.6. Variables y operacionalizacion

Tabla 1. Operacionalizacion para calidad de atencion

Variable 1: Calidad de atencion

Definicion Definicion . . . Escala Escala
. Dimensiones Indicadores de .
conceptual operacional . s valorativa
medicion
Fiabilidad Certidumbre.
Empuje.
Vigencia.
La calidad se Hace referencia a la . Control.
refiere al nivel en PO ooP<ion del C?;zciiifade Diélogo asertivo.
que la atencion usuarlf[) coln P Afabilidad.
proporcionada al respecto - a ha Oportunidad. Bueno
aciente se atepc; on que ha . 78 — 105
perfecciona hasta recibido, siendo Seguridad Respeto.
P estos datos Confort.
alcanzar medidos por medio ibili Ordinal Regular
resultados  que P Credibilidad 50— 77
exceden sus del modelo confianza
expectativas, por SERVQUAL, el Libre de riesgo. Mala
cual cuenta con 5 , ., .
lo tanto, es Empatia Atencion personalizada 22 -49

importante
asegurar una
cobertura
completa (62)

dimensiones  que
seran medidas en
un servicio de
neonatologia (63).

Aspectos tangibles

e integral

Equipos
Instalaciones fisicas
Materiales
comunicacion
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Tabla 2. Operacionalizacion para Satisfaccion del familiar

Variable 2: Satisfaccion del familiar

Definicion Definicion . . . Escala
. Dimensiones Indicadores Escala .
conceptual operacional valorativa
Satisfaccion Rapidez y oportunidad
Se vincula con el global ¢ Criterios bien establecidos.
Es la grado de satisfaccion * Protocolos adecuados
contestacion que siente el familiar Calidad
que da el delrecién nacido con técnica * Cuidado holistico
familiar  del las acciones de * Parte médico
recién nacido enfermeria, lo cual se * Seguimiento y verificacion
acerca de su evaluard mediante el * Atiende quejas Alto
nivel de cuestionario y la Forma 68 - 90
satisfaccion herramienta  “The interpersonal Respeto y apertura
con los Patient Satisfaction P * Abordaje holistico Ordinal Medio
servicios que Questionnaire Short * Seguridad. 43 - 67
la enfermera Form” (PSQ-18) * Autonomia.
ha adecuada y dirigida a * Soporte Baio
proporcionado  familiares de L . J
durante su parientes neonatos Comunicacion  + Amabilidad 18-42
estancia en el internados en el : C(‘)’mumcacwn.
hospital (64).  nosocomio y que * Dialogo
posee siete factores * No discrimina
dimensionales (65). .
Aspectos * Comprension
econdmicos
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Tiempo
invertido por

el galeno ¢ Cuentas claras

* Trabaja en equipo
e Atenta a los monitores

Accesibilidad ¢ Capacidad técnica
y utilidad * Verificacion
* Procedimientos claros
* Integridad y transparencia
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica
Se considera como técnica a la encuesta, puesto que se trata de una técnica que
facilita la recopilacion de datos a través de la implementacion de una encuesta que tiene

como objetivo conocer las perspectivas de un grupo especifico sobre un fenémeno (66).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

Instrumento 1.

Para estimar la calidad de atencion se considera el método ServQual, empleado
por Jonkisz, Karniej y Krasowska (63) del afio 2022, dicho instrumento contempla 5
factores: aspectos tangibles (4 reactivos), fiabilidad (5 reactivos), capacidad de respuestas
(4 reactivos), seguridad (4 reactivos) y empatia (5 reactivos), resultando un total de 22
reactivos, para la evaluacion de las contestaciones se usara puntajes entre 1 a 5, en donde
la calificacion 1 es muy malo, puntaje 2 calificativo de malo, puntaje 3 regular, puntaje 4
bueno y puntaje 5 con excelente. Para la clasificacion de los rangos, se empleard la

siguiente escala:

e Bueno (entre 54 a 70 pts.)

e Regular (entre 34 a 53 pts.)

e Malo (entre 14 a 33 pts.)

Instrumento 2.

Para calificar la satisfaccion del familiar se considera el PSQ-18, empleado en el
estudio de Theofilou (65) en el ano 2022, esta herramienta examina 7 factores:

satisfaccion global (2 reactivos); calidad técnica (4 reactivos); forma interpersonal (2
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reactivos); comunicacion (2 reactivos); aspectos econdémicos (2 reactivos); tiempo
invertido (2 reactivos); accesibilidad y utilidad (4 reactivos). Haciendo un total de 18
reactivos. Para cada pregunta la opcion de respuesta es: 1 punto (muy baja calificacion),
2 puntos (baja calificacion), 3 puntos (regular calificacion), 4 puntos (alta calificacion) y
5 puntos (muy alta calificacion). Para la clasificacion de los rangos, se empleara la

siguiente escala:

o Alto (68— 90)

e Medio (43 —67)

e Bajo (18-42)

3.7.3. Validacion

Instrumento 1.

Se realiz6 a través de juicio de expertos, donde participaron 3 doctores en
medicina de paises asiaticos, quienes concluyeron que el instrumento era reproducible y

media de manera precisa la variable (63).

Instrumento 2.

Se realiz6 a través de dos expertos, uno era administrador publico y magister en
servicios de la salud, el otro experto era médico y magister en salud publica, quienes
concluyeron que el instrumento aseguraba que los resultados no podian ser influenciados
por el sesgo del investigador, ademés que median eficientemente la variable en termino

de tiempo y recursos econdmicos para la aplicacion de este (65).

3.7.4. Confiabilidad
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Instrumento 1.

Se obtuvo mediante la prueba de Alpha de Cronbach, teniendo la evaluacion de

los items un valor de 0.957, lo cual indica que es altamente confiable (63).

Instrumento 2.

Se obtuvo mediante la prueba de Alpha de Cronbach, la cual arroj6 un valor de

0,879, lo que indica una buena confiabilidad (65).

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Referente al proceso y andlisis de la data, se empleard tanto Microsoft Excel como el

programa estadistico SPSS v26. En ese sentido, se seguird los pasos siguientes:

a) Se creard una data en el Excel con el proposito de poder tabular la informacion

que se va a recabar con ambos instrumentos.

b) Se va a proceder a trasladar la informacion al programa SPSS v.26 en espafiol,
donde se va a proceder a llevar a cabo el andlisis de la informacion obtenida, dicho
software estadistico facilita la presentacion de los resultados descriptivos e

inferenciales por intermedio de tablas y graficos.

c) Se llevara a cabo la prueba de normalidad y el contraste de cada una de las

hipotesis consideran la regla de una significancia de 0,05.

3.9. Aspectos éticos

Sobre el factor €tico de autonomia, se fundamenta en el respeto que se otorga a la
autonomia de los pacientes y sus familiares que han sido evaluados. Por ello, fue

fundamental proporcionarles toda la informacion relevante sobre la investigacion,
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incluyendo los riesgos y beneficios. En cuanto al principio de beneficencia, se trata de
promover el bienestar de los pacientes y de la comunidad en su conjunto. Por lo tanto, se
facilit6 informacion relevante sobre las ventajas de participar, ya que las resultas logradas
contribuiran a reflexionar sobre la relevancia de la calidad de las intervenciones. En
relacion con el principio ético de no maleficencia, se incluy6 la obligacion de comunicar
a los parientes de los sufridos que en el lapso del desarrollo de la averiguacion no hay
riesgos que puedan comprometer su integridad. Respecto al principio ético de justicia,
implica la correcta gestion y distribucion de servicios y recursos. Asi, es esencial ofrecer

un trato justo no solo a los sufridos, sino también a sus parientes.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
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4.1. Cronograma de actividades

Afio 2025
Actividades Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
21314 (1213141234123 21 3 2

—

Seleccion del tema de investigacion

Identificacion de antecedentes

Redaccion de problematica y formulacion

Redaccion de objetivos - hipotesis

Descripcion de justificacion.

Redaccion de metodologia del estudio

Disefio de cronograma y presupuesto

Referencias bibliograficas

A Il I T i e o I

Revision - aprobacion de proyecto por asesor

10. Coordinacion con el hospital y los servicios

11. Aplicacion de cuestionarios (instrumento)

12. Disefio de resultados estadisticos

13. Revision - aprobacion de borrador de tesis por
asesor

14. Revision - aprobacion de tesis por jurados

15. Sustentacion final de tesis

Leyenda: Actividades realizadas _

Actividades por realizar _
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4.2. Presupuesto

Concepto Articulo Cantidad Precio en S/ Total (S/)
11.1. Equipos y Grabadora de voz digital para 1 250,00 250,00
bienes duraderos encuestas
Impresiones y fotocopias de 150 0,50 75,00
cuestionarios
11.2. Materiales e Carpetas y lapiceros 40 2,00 80,00
insumos Papel bond A4 (resma) 2 25,00 50,00
Lista de verificacién impresa 80 0,60 48,00
(auditoria clinica)
Licencia de software 1 350,00 350,00
11.3 Servicios de estadistico (SPSS por 1 mes)
terceros Licencia Microsoft Office 1 280,00 280,00
365 (1 aio)
Pasajes terrestres (visitas 8 35,00 280,00
11.4. Gastos de i o
hospitales provincia)
gestion y — —
Viaticos (alojamiento y 4 120,00 480,00
administrativos
alimentacion fuera de Ica)
Refrigerios para encuestados 4 45,00 180,00
y reuniones técnicas
11.5. Imprevistos :
Agua y café para jornadas de
) 8 12,00 96,00
recoleccion
Total general 2 169,00
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Anexo 1: Matriz de consistencia

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

(De qué manera se asocia
la calidad de atencién de

enfermeria con la
satisfaccion del familiar en
el Servicio de

Neonatologia de  un
hospital publico, Lima -
20257

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

a. (De qué manera se
asocia la calidad de
atencion de
enfermeria en su
dimension fiabilidad
con la satisfaccion
del familiar en el
Servicio de
Neonatologia?

b. ¢De qué manera se
asocia la calidad de
atencion de
enfermeria en su
dimension capacidad
de respuesta con la

a. Identificar la

b. Identificar 1la

“Determinar la relacion
existente entre la calidad de
atencion de enfermeria con la
satisfaccion del familiar en el
Servicio de Neonatologia de un
hospital publico, Lima - 2025

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

relacion
existente entre la calidad
de atencidén de enfermeria
en su dimension fiabilidad
con la satisfaccion del
familiar en el servicio de
Neonatologia.

relacion
existente entre la calidad
de atencién de enfermeria
en su dimension capacidad
de respuesta con la
satisfaccion del familiar en
el servicio de
Neonatologia.

Hi: Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion del
familiar en el Servicio de
Neonatologia de un hospital
publico, Lima - 2025.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la dimension “fiabilidad
de la calidad de atencion de
enfermeria” y la satisfaccion
del familiar en el Servicio de
Neonatologia.

2. Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la dimension “capacidad
de respuesta de la calidad de
atencion de enfermeria” y la
satisfaccion del familiar en el
Servicio de Neonatologia.

YV V. V V V

YV V.V V V V V

VARIABLE Y
DIMENSIONES
Variable 1
Calidad de atencion
Dimensiones

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

empatia

Aspectos tangibles

Variable 2

Satisfaccion del familiar
Dimensiones

Satisfaccion general

Calidad técnica

Forma interpersonal

Comunicacion

Aspectos financieros

Tiempo dedicado

Accesibilidad y

conveniencia

DISENO
METODOLOGICO

Método: Hipotético -
deductivo.

Enfoque: Cuantitativo
Tipo de investigacion:
Aplicado.

Diseiio de investigacion:
No experimental.

De corte: Transversal.
Nivel de investigacion:
Descriptivo correlacional.
Poblacion:  Conformada
por 80 familiares de
pacientes bebés neonatos
que se encuentran en el
servicio de neonatologia de

un Hospital de Lima.
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satisfaccion del
familiar en el
Servicio de
Neonatologia?

(De qué manera se
asocia la calidad de
atencion de
enfermeria en su
dimension seguridad
de la calidad de
atencion con la
satisfaccion del
familiar en el
Servicio de
Neonatologia?

(De qué manera se
asocia la calidad de
atencion de
enfermeria en su
dimension empatia
de la calidad de
atencion con la
satisfaccion del
familiar en el
Servicio de
Neonatologia?

(, De qué manera se
asocia la calidad de
atencion de
enfermeria en su
dimension  aspectos
tangibles de la
calidad de atencion
con la satisfaccion
del familiar en el

d.

Identificar la  relacion
existente entre la calidad
de atencién de enfermeria
en su dimension seguridad
de la calidad de atencién
con la satisfaccion del
familiar en el servicio de
Neonatologia.

Identificar la relacion
existente entre la calidad
de atencidon de enfermeria
en su dimensiéon empatia
de la calidad de atencion
con la satisfaccion del
familiar en el servicio de
Neonatologia.

Identificar la  relacion
existente entre la calidad
de atencidén de enfermeria
en su dimension aspectos
tangibles de la calidad de

atencion con la
satisfaccion del familiar en
el servicio de
Neonatologia.

3. Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la dimension “seguridad
de la calidad de atencion de
enfermeria” y la satisfaccion
del familiar en el Servicio de
Neonatologia.

4. Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la dimension “empatia de
la calidad de atencion de
enfermeria” y la satisfaccion
del familiar en el Servicio de
Neonatologia.

5. Concurre una asociacion
significativa estadisticamente
entre la dimension “aspectos
tangibles de la calidad de
atencion de enfermeria” y la
satisfaccion del familiar en el
Servicio de Neonatologia.
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Servicio
Neonatologia?

de
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Anexo 2: Instrumentos

Instrumento 1.

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Muy mala Mala Regular Buena Excelente

1 2 3 4 5

DIMENSION: Componentes tangibles

Nro. Item 1 2 3 4 5

1 | Los letreros, los carteles y las flechas son
apropiados para guiar a los familiares en el

servicio, segun su opinion.

2 | El servicio de neonatologia tuvo enfermeras

encargadas de guiar e informar a los pacientes.

3 | Los consultorios disponian de equipos y materiales

requeridos para su atencion.

4 | El servicio de neonatologia y la sala de espera

estaban limpios y resultaron confortables.

DIMENSION: Confiabilidad

5 | El personal de enfermeria realiza la administracion

de un medicamento en el tiempo programado.

6 | El personal de enfermeria lo atendi6 a la hora

programada.

7 | Se respetd la programacion y el orden de llegada

para su atencion.

8 | Su historia clinica mostré6 que estaba disponible

para ser atendido durante la visita.

9 | Ustedes hallaron camas libres a tiempo o las

consiguieron con facilidad para su paciente.

DIMENSION: Capacidad para responder
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10 | El equipo de enfermeria comunica las normas del
servicio cuando el paciente es ingresado.

11 | Se recibi6 rapidamente la atencidon para realizarse
analisis de laboratorio.

12 | El personal de enfermeria nunca estd demasiado
ocupado para atender las necesidades del paciente.

13 | Para la administracion oportuna del medicamento,

la atencion en farmacia fue rapida.

DIMENSION: Seguridad

14 | Su privacidad fue respetada mientras estaba bajo
cuidado en el servicio de neonatologia.

15 | Elequipo de enfermeria llevo a cabo un exhaustivo
y detallado examen fisico al paciente.

16 | El personal de enfermeria dedico el tiempo
requerido para resolver sus preguntas o dudas
sobre la condicion médica del paciente.

17 | El personal de enfermeria que lo atendio le brindod

confianza.

DIMENSION: Empatia

18 | El personal de enfermeria atendié al paciente con
paciencia, respeto y amabilidad.

19 | La enfermera que se ocup6 del paciente mostrd
interés en resolver su problema de salud.

20 | El enfermero o la enfermera ofrecié una atencion
individualizada al paciente.

21 | Comprendi6 el tratamiento que le va a ser
administrado al paciente segun lo explico el
personal de enfermeria, incluyendo la clase de
medicamentos, la dosis y los efectos secundarios.

22 | Ustedes entendieron la explicacion que el personal

de enfermeria le dio acerca de los procedimientos

o analisis que se les llevard a cabo al paciente.
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Instrumento 2.

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL FAMILIAR

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
1 2 3 4 5
DIMENSION: Satisfaccion en términos generales
Nro. item 1 31 4|5

1 | La atencién de enfermeria que recibe mi pariente

es apropiada.

2 | Estoy contento con ciertos aspectos de la atencion

enfermeria.

que mi pariente recibe por parte del personal de

DIMENSION: Calidad técnica

3 | Piensa que el area en la que esta su familiar cuenta

la atencion de enfermeria.

con todos los elementos requeridos para brindarle

4 | En ocasiones me cuestiono si el diagnostico y la

terapia médica que le han aplicado son adecuados.

5 | Cuando le proporcionan atencion de enfermeria a

mi pariente, se aseguran de comprobar todo.

6 | Estoy algo incierto acerca de la aptitud del equipo

de enfermeria que atiende a mi familiar.

DIMENSION: Interpersonal

7 | El equipo de enfermeria se desempena

individualizada.

profesionalmente al ofrecer una atencion

8 | El equipo de enfermeria es amable y educado.

DIMENSION: Comunicacién
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El personal de enfermeria explica con claridad el

proposito de las pruebas de laboratorio.

10

En ocasiones, el personal de enfermeria no presta

atencion a lo que les digo.

DIMENSION: Elementos financieros

11 | Estoy convencido de que mi pariente puede recibir
la atencion de enfermeria requerida sin que esto me
cause un perjuicio financiero.

12 | Debido a que el medicamento esta agotado en la

farmacia, tengo que gastar mucho maés de lo que

puedo pagar.

DIMENSION: Tiempo invertido por el profesional

13

El personal de enfermeria, en numerosas
ocasiones, se apresura demasiado cuando

hablamos.

14

Normalmente, las enfermeras estan al tanto de la

atencion de mi familiar.

DIMENSION: Comodidad y accesibilidad

15 | Tengo acceso facil a los médicos especialistas que
mi familiar necesita.

16 | Mi familiar tiene que esperar mucho tiempo para
recibir atencion médica.

17 | Le cuesta ver a su familiar fuera del tiempo de
visita.

18 | Cuando el paciente tiene una dificultad o necesita

algo, es atendido por el personal de enfermeria.
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado

Por el presente, se le extiende la invitacion a que pueda participar en el presente estudio.

Pero antes, necesita de comprender los siguientes apartados:

Titulo del proyecto: “Calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion del familiar en el

Servicio de Neonatologia de un hospital publico, Lima, 2025”

Nombre de la investigadora: Evelyn Rocio Vilca Moreno

Propésito del estudio: “Determinar como se relaciona la calidad de atencion de
enfermeria con la satisfaccion del familiar en el Servicio de Neonatologia de un hospital

publico, Lima, 2025”.

Como beneficio de ser participante, usted tendra la posibilidad de poder acceder a los
resultados que el estudio encuentre, siendo estos en el medio que mejor se le facilite, dado
que es de importancia para su mejora profesional. Es preciso mencionarle que no existe
alguin riesgo, inconveniente o gasto que usted vaya a realizar al participar. La informacion
como sus datos se encontraran protegidos por medio de los principios éticos universales,
siendo estos datos a los que solo los investigadores podran acceder. Aparte de la
informacion por medio del llenado de los cuestionarios, usted no revelard ningin dato
que permita ser identificado. Si usted desea descontinuar su participacion, lo podréa hacer
en el momento que usted deseo sin sancion o pérdida de los beneficios mencionados. Si
tiene alguna duda que necesite aclarar puede dirigirse a Lic. Evelyn Vilca Moreno,

autora de esta investigacion.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro haber leido y comprendido en su totalidad la informacion obtenida con respecto
a mi participacion en este estudio, no he sido influido ni he percibido coaccion para mi
participacion en esta investigacion. Finalmente acepto voluntariamente a participar en

este estudio.
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Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N° de DNI:

Nombre y apellidos del investigador Firma

N° de DNI

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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Anexo 4: Informe del asesor de turnitin
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zﬂ turnitin Pagina 2 de 47 - Descripciéon general de integridad

15% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:511458208

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

14% @ Fuentes de Internet
2%  ME Publicaciones

9% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zl'j ‘turn|t|n Pagina 2 de 47 - Descripcidn general de integridad

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.

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:511458208



zﬂ turnitin Pagina 3 de 47 - Descripciéon general de integridad

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
2%  ME Publicaciones

9% 2 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.

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

° Internet

hdl.handle.net

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-02-06

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-03-31

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-05-28

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-02-25

Internet

www.scribd.com

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-09-19

o Internet

www.coursehero.com

o Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

www.slideshare.net

zl'j ‘turn|t|n Pagina 3 de 47 - Descripcidn general de integridad

6%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:511458208

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:511458208


https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/44096627-4f3a-4562-8ed8-494abdc47654/content
https://hdl.handle.net/20.500.12692/30674
https://www.scribd.com/document/145506209/Tesis-de-Autoestima-y-Rendimiento-Academico-2013-1
https://www.coursehero.com/file/79204176/FORO-21-LEY-408docx/
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/31286/Apa%c3%a9stegui_HL.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.slideshare.net/slideshow/watson-theory-42801682/42801682
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