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Resumen

El objetivo del proyecto es “Determinar cudl es la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025”. Para ello, la metodologia adoptada considera un enfoque
cuantitativo, método hipotético-deductivo, tipo aplicada, con disefio no experimental, corte
transversal y alcance correlacional; asimismo, la poblacion estard conformada por 85 padres
del servicio de pediatria de un hospital de Lima y la muestra sera de 70 participantes. La
recoleccion de informacion se realizard mediante encuesta, aplicando dos cuestionarios: para
la variable calidad de atencion de enfermeria, se empleara el instrumento de Rosa Castro
Gutiérrez (2023), y Para la variable satisfaccion de los padres, se utilizaré el cuestionario de
Fiorella Copa Anton (2022); ademas, respecto a la validez, el instrumento 1 fue sometido a
juicio de expertos y evaluado con Prueba Binomial, evidenciando adecuada validez de
contenido; el instrumento 2 fue validado expertos y adicionalmente se reporta KMO > 0,5 y
Bartlett p<0,05. En cuanto a la confiabilidad, se obtuvo Alfa de Cronbach = 0,812
(instrumento 1) y 0,810 (instrumento 2). El procesamiento se realizard en Excel y SPSS
26.0; el andlisis contemplard estadistica descriptiva segun niveles y dimensiones, y una
prueba de normalidad para definir la prueba inferencial correspondiente, presentdndose los

resultados en tablas y figuras.

Palabras clave: calidad de atencion de enfermeria; satisfaccion de los padres; servicio de

pediatria.
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Abstract

The objective of this project is to "Determine the relationship between the quality of
nursing care and parental satisfaction in the pediatric service of a hospital in Lima, 2025."
To this end, the methodology adopted considers a quantitative approach, a hypothetical-
deductive method, an applied type, with a non-experimental, cross-sectional, and
correlational design. The population will consist of 85 parents from the pediatric service of
a hospital in Lima, and the sample will be 70 participants. Data collection will be carried out
through a survey, applying two questionnaires: for the nursing care quality variable, the
instrument by Rosa Castro Gutiérrez (2023) will be used, and for the parental satisfaction
variable, the questionnaire by Fiorella Copa Antén (2022) will be used. Furthermore,
regarding validity, instrument 1 was submitted to expert review and evaluated with a
Binomial Test, demonstrating adequate content validity. Instrument 2 was validated by
experts, and additionally, a KMO > 0.5 and Bartlett p < 0.05 were reported. Regarding
reliability, Cronbach's alpha was obtained = 0.812 (instrument 1) and 0.810 (instrument 2).
Data processing will be performed using Excel and SPSS 26.0; the analysis will include
descriptive statistics according to levels and dimensions, and a normality test to define the

corresponding inferential test. The results will be presented in tables and figures.

Keywords: quality of nursing care; parental satisfaction; pediatric service



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La calidad de la atencion de enfermeria en los servicios pediatricos es un factor
fundamental para garantizar la seguridad, el bienestar y la satisfaccion de los padres de los
pacientes hospitalizados. La relacion entre la atencion brindada por el personal de
enfermeria y la percepcion de los padres es crucial, ya que influye en la confianza hacia el

sistema de salud y en la adherencia a los tratamientos médicos indicados (1).

A nivel mundial, la calidad de la atencion en enfermeria pediatrica ha sido objeto de
multiples estudios debido a su impacto en la seguridad del paciente y en la percepcion de
los cuidadores. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el 60% de los errores
médicos prevenibles ocurren en entornos hospitalarios pediatricos debido a fallas en la
comunicacion y en la administracion de tratamientos. En paises como Estados Unidos y
Canada, estudios han demostrado que una mayor dotacion de personal de enfermeria con
mejor capacitacion reduce significativamente las tasas de mortalidad infantil hospitalaria y

mejora la experiencia de los familiares (2).

En Latinoamérica, la calidad de atencion de enfermeria en pediatria presenta
importantes desafios debido a la limitada infraestructura hospitalaria, la sobrecarga laboral
del personal y la escasez de recursos. Un estudio realizado en Brasil revel6 que el 75% de
los padres de nifios hospitalizados manifestaron insatisfaccion con la atencion de enfermeria
debido a tiempos de respuesta prolongados y falta de informacién clara sobre el estado de
sus hijos (3). Asimismo, en paises como México y Colombia, la alta demanda en los
hospitales pediatricos ha generado una percepcion negativa en los padres sobre la atencion

recibida, lo que impacta en la confianza hacia el sistema de salud (4).



En el Perq, la calidad de atencion en enfermeria en los hospitales pediatricos enfrenta
dificultades similares. Segtin el Ministerio de Salud (MINSA), el 40% de los padres de nifios
hospitalizados han expresado insatisfaccion con la atencion recibida debido a deficiencias
en la comunicacion y largos tiempos de espera (5). A pesar de los esfuerzos gubernamentales
por mejorar la capacitacion del personal y aumentar la disponibilidad de insumos médicos,
la alta carga asistencial y las limitaciones presupuestarias siguen representando obstaculos

significativos para brindar un servicio optimo (6).

Dentro de los hospitales peruanos, la realidad en los servicios de Pediatria es
preocupante. Un estudio realizado en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliati mostré que
el 65% de los padres consideraron que la atencion de enfermeria era deficiente en términos
de calidez humana y respuesta oportuna a sus inquietudes. Esta situacion refleja una
problematica latente en los servicios de salud, donde la calidad del cuidado no solo debe
medirse desde un enfoque técnico, sino también desde la percepcion y experiencia del
usuario. En el caso de los padres, la atencion recibida impacta directamente en su nivel de
satisfaccion, pues ellos no solo acompafian al nifio, sino que también participan activamente

en su cuidado (7).

Asi pues, un estudio realizado en un hospital ptblico de Lima, mas del 60 % de los
padres usuarios de los servicios pedidtricos expresaron insatisfaccion con la atencion
recibida, mientras que el 70 % manifesté no recibir informacion clara y oportuna sobre el
estado de salud de sus hijos, lo que pone en evidencia deficiencias significativas en la

comunicacion y en la calidad del trato brindado por el personal de salud (7).

En la region de Junin, los hospitales de nivel I y III presentan condiciones similares.
En el hospital de Villa Rica, un estudio realizado en el 2022 reportd que el 58% de los padres

de nifios hospitalizados en emergencia consideraron que la atencion de enfermeria no



cumplia con sus expectativas debido a tiempos de espera prolongados y falta de informacion
clara sobre la evolucion de sus hijos (8). La alta demanda de pacientes, la escasez de recursos
humanos y las condiciones laborales precarias del personal de enfermeria han sido

identificadas como factores determinantes en la percepcion negativa de la atencion recibida
9).

La relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres
en los servicios de pediatria es fundamental para garantizar un entorno hospitalario
adecuado. Investigaciones han demostrado que una atencion humanizada, con informacion
clara y un trato empatico, mejora significativamente la confianza de los cuidadores y la

adherencia a los tratamientos médicos (10).

En el hospital donde se realizara el estudio se identificaron problemas vinculados a
la escasez de personal, lo que genera sobrecarga laboral y reduce el tiempo disponible para
brindar un cuidado personalizado, afectando asi la percepcion de cercania y compromiso
hacia el nifio y su familia. A ello se suma la falta de capacitacidon continua, tanto en aspectos
técnicos como en habilidades de comunicacion, lo que deteriora la calidad del cuidado y
debilita el vinculo de confianza con los padres. Asimismo, las limitaciones en infraestructura
y recursos condicionan negativamente la comodidad, la seguridad y la eficiencia del
servicio. Por ello, abordar este problema es esencial para mejorar la calidad de la atencidon
de enfermeria y, en consecuencia, la satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria del

hospital.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

(Cuadl es relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los

padres en el servicio de pediatria de un hospital de Lima, 2025?



1.2.2. Problemas Especificos

e ;Como se relaciona la dimension Técnico cientifico con la satisfaccion de los
padres en el servicio de pediatria de un hospital?

e ,Como se relaciona la dimension Interpersonal humana con la satisfaccion
de los padres en el servicio de pediatria de un hospital?

e ;Como se relaciona la dimension Entorno con la satisfaccion de los padres

en el servicio de pediatria de un hospital?

1.3.  Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar cudl es relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria de un hospital de Lima, 2025

1.3.2. Objetivos Especificos

e Identificar como se relaciona la dimension Técnico-cientifico con la
satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria de un hospital.

e Identificar como se relaciona la dimension Interpersonal Humana con la
satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria de un hospital.

e Identificar como se relaciona la dimension Entorno con la satisfaccion de los

padres en el servicio de pediatria de un hospital.



1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Teorica

El estudio de la calidad de la atencion de enfermeria y su relacion con la satisfaccion
de los padres en los servicios de Pediatria resulta relevante para ampliar la comprension del
impacto que tiene el cuidado brindado por el personal de enfermeria en la percepcion y
bienestar de los familiares de pacientes pediatricos. Asimismo, esta investigacion permitira
evidenciar que una atencidon de calidad se asocia con mayores niveles de satisfaccion
parental, lo cual puede repercutir favorablemente en el proceso de recuperacion y en el
estado emocional de los nifios hospitalizados. Del mismo modo, el sustento en teorias
propias de la disciplina, como la Teoria del Cuidado Humano de Jean Watson, fortalece el
enfoque centrado en la relacion interpersonal y el cuidado integral, aportando un marco

conceptual consistente que respalda el desarrollo del presente estudio.

1.4.2. Metodologica

Metodologicamente, esta investigacion se justifica en el enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo-correlacional; pues permite analizar la relacion entre las variables de estudio. Se
empleard un disefio transversal, recolectando datos en un momento especifico, lo que facilita
la identificacion de correlaciones entre las variables estudiadas. Para la recoleccion de datos,
se utilizaran instrumentos validados, como cuestionarios adaptados al contexto local. Esta
metodologia garantiza la obtencion de informacion fiable y valida, permitiendo la
replicabilidad del estudio en otros entornos hospitalarios y contribuyendo al fortalecimiento

de las practicas investigativas en el ambito de la enfermeria pediatrica.

1.4.3. Practica

En el ambito practico, esta investigacion tiene el potencial de generar beneficios

significativos para los servicios de pediatria. Al identificar y analizar las variables y



dimensiones relacionados a la satisfaccion de los padres respecto a la atencion de enfermeria,
se podran disefiar e implementar estrategias de mejora orientadas a optimizar la calidad del
servicio. Estas estrategias pueden incluir programas de capacitacion continua para el
personal de enfermeria, enfoques centrados en la humanizacion del cuidado y el
fortalecimiento de la comunicacion efectiva con los padres. La implementacion de estas
mejoras no solo puede elevar la satisfaccion de los padres, sino que también contribuird al
bienestar y recuperacion de los pacientes pediatricos, fortaleciendo la reputacion del hospital

y promoviendo una cultura de excelencia en la atencidn sanitaria.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio se desarrollard teniendo como sujetos de estudio a los padres del servicio
de pediatria de un hospital de Lima, en los meses de enero a mayo del 2026. En el transcurso
del estudio se aplicaran los instrumentos que son presentados con el proposito de recabar los

datos necesarios.

1.5.2. Espacial

La investigacion se desarrollara en el servicio de pediatria de un hospital de Lima.

1.5.3. Unidades de analisis

Los participantes en la investigacion serdn los padres del servicio de pediatria.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Lee et al. (11), en el 2022, tuvieron como objetivo “Investigar la influencia de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de los padres en hospitales pediatricos
en Corea del Sur”. Llevaron a cabo un estudio transversal con 200 padres participantes. Se
empled la “Nursing Care Quatily Questionare” y un instrumento de satisfaccion parental.
Los hallazgos indicaron que el 78% de los padres percibieron una alta calidad en la atencion
de enfermeria, lo que se correlaciond significativamente con la satisfaccion de los padres
(rho de Spearman: 0.68; p=0.000). Se concluy6 que la calidad de atencién de enfermeria es

un factor determinante en la satisfaccion de los padres.

Martinez et al. (12), en el 2021, tuvieron como objetivo “Analizar la relacion entre
la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres en unidades de cuidados
intensivos pediatricos en Espafia”. Realizaron un estudio descriptivo correlacional con 120
padres participantes. Se utilizo la “Quality of Pediatric Nursing Care Scale” y un
cuestionario de satisfaccion parental. Los resultados mostraron que el 85% de los padres
percibieron una alta calidad en la atencion de enfermeria, correlacionandose positivamente
con la satisfaccion general de los padres, (Rho de Spearman: 0.72; p=0.000). Se concluy6
que una mayor calidad en la atencion de enfermeria estd asociada con una mayor satisfaccion

de los padres.

Johnson et al. (13), en el 2021, tuvieron como objetivo investigar “La relacion entre
la empatia de las enfermeras y la satisfaccion de los padres en una sala pediatrica en
Australia”. Llevaron a cabo un estudio descriptivo correlacional con 120 padres

participantes. Se utiliz6 la escala “Nurse Empathy Scale” y un cuestionario de satisfaccion



parental. Los resultados mostraron que el 80% de los padres habia experimentado niveles de
empatia altamente percibidos en las enfermeras, y tal hecho estaba bien correlacionado con
la satisfaccion general de los padres (rho de Spearman: 0,72; p=0,000). El estudio concluyo
que la empatia en la atencion de enfermeria era un gran predictor de la satisfaccion de los

padres.

Kumart et al. (14), en el 2022, tuvo como objetivo “Determinar el impacto de la
calidad de atencion de enfermeria en la satisfaccion de los padres en unidades pediatricas,
India”. Este estudio transversal incluyo a 200 padres de nifios hospitalizados. Se empleo el
“Pediatric Family Satisfaction Questionnaire” para evaluar la satisfaccion. Los resultados
indicaron que el 60% de los padres estaban muy felices con la atencion de enfermeria, el
30% estaba moderadamente feliz y el 10% estaba infeliz. También se encontré que habia
una relacion moderada entre la competencia técnica de las enfermeras y la felicidad paterna
p <.01, r=0.58. El estudio concluy6 que la felicidad de los padres se vio muy influenciada

por la competencia técnica de las enfermeras.

Garcia et al. (15), en el 2023, tuvieron como objetivo “Determinar la relacion que
existe entre la satisfaccion de los padres con la atencion de enfermeria en hospitales
pediatricos en Brasil”. Realizaron un estudio descriptivo con 180 padres, utilizando el
“Newcastle Satisfaction With Nursing scale”. Los resultados mostraron que 75% de los
padres estaban satisfechos con la atencion recibida, siendo la amabilidad y la competencia
de las enfermeras factores clave. La disponibilidad de las enfermeras mostrd una correlacion
positiva significativa con la satisfaccion de los padres; tho de Spearman: 0.68, p=0.000. El
estudio concluyo que la accesibilidad ofrecida por el personal de enfermeria y la actitud

afectan la percepcion sobre calidad que los padres tienen.



2.1.2. Antecedentes nacionales

Castro (16), en el 2023, tuvo como objetivo “Determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres de familia en el
Servicio de Pediatria de un Hospital del Ministerio de Salud de Lima”. Se llevé a cabo un
estudio cuantitativo, correlacional, con una muestra de 90 padres de nifios hospitalizados.
Se utilizaron dos cuestionarios para medir las dos variables. Siendo los resultados que el
60% de los padres que recibieron una alta calidad de atencion de enfermeria, y el 65% de
ellos alcanzaron un alto nivel de satisfaccion. Encontrandose una correlacion positiva
significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres, (rho
de Spearman, 0.732, p=0.000). En resumen, se lleg6 a la conclusién que la calidad de la

atencion de enfermeria influye positivamente en la satisfaccion de los padres.

Arica (17), en el 2023, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la calidad
de atencion en pediatria y la satisfaccion de los padres de familia en pacientes de un hospital
publico de Lima”. Se realizd un estudio cuantitativo, no experimental, transversal y
correlacional, con una muestra de 100 pacientes pediatricos, Para la recoleccion de datos se
aplicaron dos instrumentos adaptados, la guia de observacion-calidad de atencion en
pediatria y el cuestionario de satisfaccion de los familiares. Los resultados indicaron que el
67% de los padres percibieron la atencidon como satisfactoria, mientras que el 33% senalo
deficiencias en la comunicacion y en la atencion oportuna. Se encontré una correlacion
positiva moderada entre la calidad de atencidn en pediatria y la satisfaccion de los padres
(rho de Spearman: 58; p=0.002). Se concluy6 que la comunicacion efectiva y la atencion

oportuna del personal de enfermeria influyen en la percepcion de los padres.

Rodriguez et al. (18), en el 2021, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre

la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del servicio de
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emergencia de un hospital nacional en la ciudad de Lima, Pera 2021”. Se desarrollo un
estudio cuantitativo, de disefio no experimental correlacional y de corte transversal, con una
muestra de 105 pacientes. Se utilizaron dos herramientas de recopilacion para la
investigacion, un cuestionario privado para la calidad de atencion de enfermeria y checklist
basada en SERVQUAL modificado para el paciente se utilizaron para medir la satisfaccion
del paciente. Los resultados indicaron que el 53,3% de los pacientes percibieron un
comportamiento de alta calidad por parte de las enfermeras, mientras que el 46,7% de los
pacientes percibi6 un comportamiento de calidad regular. en relacion con la satisfaccion del
paciente, el 86,7% de los pacientes estaban satisfechos, mientras que el 13,3% se
consideraban insatisfechos, con una correlacion claramente significativa entre la calidad del
comportamiento del personal de enfermeria y la satisfaccion del paciente. Se concluy6 que
entre mayor sea la calidad de atenciéon del personal de enfermeria se mayor serd la

satisfaccion del paciente.

Huanay (19), en el 2022, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el
servicio de pediatria del hospital nacional de Huancayo 2022, Se llevd a cabo un estudio
cuantitativo descriptivo y correlacional, con una muestra de 80 padres de nifios
hospitalizados. Se aplicaron dos cuestionarios validados para mediar ambas variables. Los
resultados indicaron que el 70% de los padres calificaron la atencidon como buena, mientras
que el 30% reporto deficiencias en la comunicacion y en la demora de atencion. Se encontro
una correlacion positiva significativa, entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los padres (tho de Spearman: 0.65; p=0.000). Se concluyé que una mejor
calidad en la atencion de enfermeria estd directamente relacionada con una mayor

satisfaccion de los padres.
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Espinoza (20), en el 2021, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre el nivel
de incertidumbre y la satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria en un hospital de
Trujillo, 2022”. Se llevdo a cabo una investigacion de tipo aplicada, con disefio no
experimental, corte transversal, nivel correlacional y enfoque cuantitativo. La muestra
estuvo conformada por 75 padres de nifios atendidos en el servicio de hospitalizacion de
pediatria, seleccionados mediante muestreo por conveniencia. Se aplicé una encuesta
adaptada del modelo Servqual para medir satisfaccion y la escala de incertidumbre propuesta
por Marle Mishel para evaluar incertidumbre, para la recoleccion de datos. Los resultados
demostraron una correlacion inversa y negativa entre la incertidumbre de los padres y la
satisfaccion con un nivel de significancia de 0.000 y una correlacién de Pearson de -0.560.
Por otra parte, descriptivamente se observo que el 70.7% de los padres tuvieron un bajo nivel
de incertidumbre, el 21.3% un nivel medio y el 8% un nivel alto. Asimismo, en la
satisfaccion el 60% de los padres tuvieron un nivel medio, el 34.7% un nivel alto, y solo el
5.3% tuvo un nivel bajo. se concluy6 que existe una relacion inversa entre la incertidumbre
de los padres y su satisfaccion con la atencion recibida. Se concluyd que, a mayor

incertidumbre en los padres, menor es su nivel de satisfaccion con el servicio de pediatria.

Calla (21), en el 2024, tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de pacientes pediatricos en un
hospital de Lima 2024”. Realizo un estudio cuantitativo, transversal, no experimental y
descriptivo correlacional, mediante la técnica de encuesta a una muestra de 132 padres de
pacientes pediatricos. Se les aplico dos cuestionarios, uno con 25 items que permite medir
la calidad de atencion de enfermeria y el otro con 16 items que sirve para evaluar la
satisfaccion de los padres. Se comprobo la validez de ambos instrumentos con anterioridad.
Los resultados evidenciaron que el 60% de los padres se situaron en un nivel de satisfaccion

medio, un 34.7% en alto y un 5.3% en bajo. Se determind una correlacién negativa e inversa
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entre la incertidumbre de los padres y su nivel de satisfaccion, con un nivel de significancia
de 0.000; la correlacion de Pearson fue de -0.560. Por lo tanto, se puede asegurarse que hay
una relacion significativa entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
padres en los casos de los pacientes pediatricos. Se concluyo que la calidad de atencion de
enfermeria influye significativamente en la satisfaccion de los padres de pacientes
pediatricos. Se concluyo que la falta de comunicacién y empatia del personal de salud

impacta en la percepcion de los padres sobre la calidad del servicio.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Calidad de atencion

La calidad se define como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
aun producto, servicio o proceso cumple con los requisitos previamente establecidos, lo que
garantiza la satisfaccion del usuario y la mejora continua en los procesos organizacionales.
En el dmbito de los servicios, este concepto se asocia directamente con la eficiencia, la
eficacia y la capacidad de responder adecuadamente a las expectativas de los usuarios,
siendo un componente esencial para lograr la excelencia institucional (22). Por otro lado, la
atencion hace referencia al conjunto de acciones, procedimientos y actitudes dirigidas a
responder de forma oportuna, eficiente y humanizada a las necesidades de una persona,
garantizando un trato digno, respetuoso y centrado en el usuario. En el contexto de los
servicios de salud se puede referir a la atencion adecuada no solo implica intervenciones
clinicas precisas, sino también la creacion de una experiencia positiva para el paciente

mediante la empatia, la comunicacion y el respeto por sus derechos (23).

La calidad de atencion de salud

La calidad de atencion es un concepto clave en la evaluacion de los servicios de

salud, particularmente en el contexto de la enfermeria, donde implica no solo la competencia
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técnica del profesional, sino también el componente humano del cuidado. Es un constructo
complejo que abarca aspectos objetivos y subjetivos de la atencidn, incluyendo la seguridad,
la efectividad, el trato interpersonal, la oportunidad, la eficiencia y la equidad (24). Segin
la Organizacion Mundial de la Salud (2018), la calidad de atencion se define como “el grado
en que los servicios de salud para individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de
obtener los resultados de salud deseados y se alinean con el conocimiento profesional
actual”. Esta definicion resalta la necesidad de que los servicios no solo sean clinicamente
adecuados, sino también culturalmente apropiados y centrados en el paciente y su familia

(25).

En el caso de la atencion de enfermeria en Pediatria, la calidad se expresa en la
capacidad del personal para brindar cuidados oportunos, empaticos, seguros y eficaces al
nifio, asi como en el trato respetuoso, la comunicacion clara y el acompafiamiento emocional
a los padres o cuidadores. Esta interaccion cercana entre enfermero(a) y la familia resulta

determinante para generar confianza y satisfaccion durante la estancia hospitalaria (26).

Avedis Donabedian, pionero en estudios sobre calidad en salud, conceptualiz6 la
calidad como un todo integrado entre la estructura (recursos y condiciones), el proceso
(acciones realizadas) y los resultados (impacto en la salud y satisfaccion del usuario). Esta
vision ha sido adoptada ampliamente para evaluar los servicios de enfermeria, considerando

tanto los estandares clinicos como la experiencia del usuario (26).

2.2.1. La calidad de atencion de enfermeria

Se refiere al grado en que los servicios de enfermeria incrementan la probabilidad de
obtener resultados de salud deseados y son consistentes con el conocimiento profesional
actual. Segliin, Donabedian (27), la calidad de atencioén implica la provision de servicios

accesibles y equitativos, con un balance adecuado entre beneficios y riesgos, y una
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satisfaccion tanto de los pacientes como de los profesionales de la salud. Se enfatiza que la
calidad de atencion debe ser efectiva, segura y centrada en la persona, garantizando que los

servicios de salud sean oportunos, equitativos, integrados y eficientes (27).

En el contexto de la atencidon pediatrica, la calidad de la atencion de enfermeria
adquiere una relevancia particular debido a la vulnerabilidad de los pacientes y la necesidad
de involucrar a los padres en el proceso de cuidado. Estudios han demostrado que una
atencion de calidad en pediatria no solo mejora los resultados clinicos de los nifios, sino que
también incrementa la satisfaccion y confianza de los padres hacia el sistema de salud (27).
Por ejemplo, una investigacion realizada en el Instituto Nacional de Salud del Nifio en Lima
reveld que una atencion de enfermeria de calidad estd directamente relacionada con altos

niveles de satisfaccion entre los padres de los pacientes pediatricos.

Diversos autores han propuesto multiples dimensiones para evaluar la calidad de
atencion en salud. Asi pues, sugieren tres componentes fundamentales: estructura, proceso
y resultado. Sin embargo, para fines practicos y especificos en la atencion de enfermeria, se
suelen considerar las dimensiones técnico-cientifica, humana y de entorno. La dimension
técnico-cientifica se centra en la competencia y habilidades clinicas del personal de salud;
la dimension humana aborda aspectos relacionados con la comunicacidon, empatia y respeto
hacia el paciente; y la dimension de entorno se refiere a las condiciones fisicas y ambientales

en las que se brinda la atencion (27).

Dimensiones de la variable Calidad de atencion

Dimension técnico-cientifica

La dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion de enfermeria se refiere a
la aplicacion adecuada de conocimientos y habilidades clinicas basadas en evidencia

cientifica para garantizar diagndsticos precisos, tratamientos efectivos y resultados 6ptimos
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en la salud del paciente. Esta dimension evalua la competencia profesional y la correcta
utilizacion de tecnologias y procedimientos médicos. Asi pues, se destaca la importancia de
la formacion continua del personal de salud para mantener altos estandares de calidad en la

atencion (28).

En el contexto Hospitalario, la dimension técnico-cientifica implica que el personal
de enfermeria posea habilidades especializadas en el cuidado infantil, garantizando
procedimientos seguros y efectivos. Un estudio realizado en un centro hospitalario evidencid
que la competencia técnica del personal de enfermeria influye significativamente en la
satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados, resaltando la relevancia de esta dimension

en la percepcion de calidad (29).

Dimension interpersonal humana

La dimension humana de la calidad de la atencién de enfermeria se fundamenta en
las interacciones interpersonales entre el personal de salud y los pacientes, incorporando
elementos como la comunicacion asertiva, la empatia, el respeto y la consideracion de las
necesidades emocionales y socioculturales del usuario (30). Para la Organizaciéon Mundial
de la Salud, esta dimension resulta indispensable para promover una atencion centrada en la
persona, reconociendo su dignidad, valores y particularidades individuales (31). En este
marco, se enfatiza que una atencion de calidad debe priorizar al ser humano, respetando sus

preferencias y expectativas durante el proceso asistencial.

En el ambito hospitalario, esta dimension cobra especial relevancia en el cuidado
pediatrico, donde el vinculo establecido entre el personal de enfermeria y los padres
desempeiia un papel clave. Un trato cordial y empatico favorece la participacion activa de
la familia en el cuidado del nifio, contribuye a disminuir los niveles de ansiedad y mejora la

vivencia hospitalaria. Diversas investigaciones evidencian que, si bien la atencion brindada
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por el personal de enfermeria es percibida como adecuada, aun existen areas susceptibles de

fortalecimiento para alcanzar estandares 6ptimos de calidad asistencial (32).

Dimension de entorno

La dimension de entorno se refiere a las condiciones fisicas, ambientales y
organizativas en las que se brinda la atencion de salud, incluyendo factores como la limpieza,
comodidad, privacidad y seguridad de las instalaciones. En ese sentido, un entorno adecuado
es fundamental para prevenir infecciones, garantizar la seguridad del paciente y promover
una recuperacion Optima. Ademas, se destaca que un entorno seguro y confortable es

esencial para una atencion de calidad (33).

En el servicio hospitalario, un entorno adecuado es crucial para el bienestar de los
nifios y la tranquilidad de sus padres. La limpieza, iluminaciéon adecuada, espacios
acogedores y medidas de seguridad contribuyen a crear un ambiente propicio para la
recuperacion y satisfaccion de los pacientes. Investigaciones han demostrado que la
satisfaccion de los padres estd directamente relacionada con la percepcion de un entorno
hospitalario adecuado, lo que resalta la importancia de esta dimension en la calidad de

atencion (33).

2.2.2. Satisfaccion de los padres

La satisfaccion es un constructo que se define como el grado en que las expectativas,
necesidades y deseos de una persona son satisfechos a partir de la experiencia vivida en un
determinado servicio. En el &mbito de la atencidn sanitaria, la satisfaccion adquiere especial
relevancia al representar la percepcion subjetiva que tienen los usuarios o sus familiares
sobre la calidad del cuidado recibido, la cual resulta de la comparacion entre lo esperado y
lo efectivamente brindado (34). Asi pues, es una medida subjetiva que evalta la percepcion

de calidad desde la perspectiva del usuario, abarcando aspectos como la atencion recibida,
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la comunicacion con el personal y las condiciones del entorno hospitalario (34). La
satisfaccion del paciente es un indicador clave de la calidad de la atencién médica y se utiliza

para identificar areas de mejora en los servicios de salud (35).

En el contexto de la atencion pediatrica, la satisfaccion de los padres es fundamental,
ya que ellos actiian como representantes y defensores de la salud de sus hijos. Su percepcion
sobre la calidad de la atencidon de enfermeria influye en la confianza hacia el sistema de
salud y en la adherencia a las recomendaciones médicas; asi pues, un estudio realizado en el
Instituto Nacional de Salud del Nifo en Lima evidencié que el 61,7% de los padres
reportaron un alto nivel de satisfaccion con el cuidado de enfermeria en la dimension de
seguimiento y monitoreo, lo que destaca la importancia de una atencion de calidad en la

percepcion positiva de los servicios de salud (36).

Satisfaccion de los padres en el contexto hospitalario

La satisfaccion de los padres en el contexto hospitalario pediatrico se define como el
nivel de bienestar emocional y conformidad que experimentan los cuidadores principales
respecto a la atencion brindada a sus hijos, asi como al trato recibido por parte del equipo de
salud. Este constructo no se limita inicamente a los resultados clinicos del menor, sino que
también estd influenciado por factores como la calidad de la comunicacion, el respeto, la
empatia, la informacién proporcionada, la prontitud en la atencion y la inclusion de los

padres en las decisiones relacionadas con el cuidado (37).

De acuerdo con Pascoe, la satisfaccion del usuario constituye una valoracion
subjetiva de multiples dimensiones del servicio recibido, abarcando componentes técnicos,
humanos y administrativos (38). En el caso especifico de los padres de nifios hospitalizados,
esta valoracion incluye la percepcion de seguridad, la confianza depositada en el personal

de enfermeria, el confort del entorno hospitalario y la comprension de los procedimientos
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médicos. Asimismo, Gulay y Ozakar sefialan que, en escenarios pediatricos, la satisfaccion
se encuentra estrechamente vinculada al vinculo interpersonal que se establece entre los
profesionales de la salud, especialmente el personal de enfermeria, y los padres, quienes
suelen atravesar situaciones de vulnerabilidad emocional. En este sentido, el
acompanamiento afectivo, la comunicacion clara y el trato individualizado influyen

directamente en la experiencia de satisfaccion parental (39).

Dimensiones de la variable Satisfaccion de los padres

Entre las dimensiones de Satisfaccion de los padres tenemos (37):

Dimension humana

La dimension humana de la satisfaccion se centra en la calidad de las interacciones
entre el personal de salud y los pacientes o sus familiares. Incluye aspectos como la empatia,
el respeto, la cortesia y la capacidad de comunicacion del personal sanitario. Una atencion
centrada en el paciente, que considere sus necesidades emocionales y psicologicas, es

esencial para lograr una experiencia satisfactoria (37).

En el servicio de hospitalario, la dimension humana adquiere una relevancia especial,
ya que los padres buscan no solo la recuperacion fisica de sus hijos, sino también un apoyo
emocional durante el proceso de hospitalizacion. Un trato amable y comprensivo por parte
del personal de enfermeria puede aliviar la ansiedad de los padres y mejorar su percepcion
sobre la calidad de la atencion recibida (36). La comunicacion efectiva y la empatia son
fundamentales para fortalecer la relacion entre el personal de salud y las familias, lo que

contribuye a una mayor satisfaccion (37).
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Dimension oportuna

La oportunidad en la atencion se refiere a la provision de servicios de salud en el
momento adecuado, minimizando retrasos que puedan afectar la salud del paciente o generar
insatisfaccion (38). La capacidad del sistema de salud para responder de manera eficiente a

las necesidades de los pacientes es crucial para garantizar una atencion de calidad (38).

En el contexto pediatrico, la atencidon oportuna es vital, ya que los nifios pueden
presentar cambios rapidos en su estado de salud. Los padres esperan que el personal de
enfermeria responda rapidamente a las necesidades de sus hijos, lo que influye directamente
en su nivel de satisfaccion (36). Un estudio en una unidad neonatal mostré que los padres
valoran positivamente la accesibilidad y rapidez en la atencion, considerandolas esenciales

para la recuperacion de sus hijos.

Dimension continua

La continuidad de la atencion se refiere a la provision de servicios de salud de manera
ininterrumpida y coherente a lo largo del tiempo, asegurando que las intervenciones médicas
sean integradas y coordinadas (36). Esta dimension es fundamental para mantener la calidad

de la atencidn y la satisfaccion del paciente (36).

Para los padres de pacientes pediatricos, la continuidad en la atencién de enfermeria
es crucial, ya que garantiza que el personal esté familiarizado con las necesidades especificas
de sus hijos y pueda brindar un cuidado personalizado. La asignacion de enfermeras de
referencia y la adecuada transmision de informacidn entre turnos son practicas que favorecen
la continuidad y aumentan la confianza y satisfaccion de los padres (36). La percepcion de
una atencion fragmentada o inconsistente puede generar incertidumbre y disminuir la

satisfaccion con los servicios de salud (37)
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Dimension segura y libre de riesgo

La seguridad en la atencidn sanitaria se refiere a la prestacion de servicios orientados
a reducir al minimo la posibilidad de dafios evitables al paciente, asegurando que los
procedimientos se ejecuten con competencia profesional y en condiciones apropiadas (38).
En este sentido, la seguridad del paciente constituye un elemento fundamental de la calidad

asistencial y representa una prioridad dentro de los sistemas de salud (38).

En el contexto pediatrico, los padres otorgan especial importancia a la proteccion de
sus hijos durante el proceso de hospitalizacion. La aplicacion de protocolos de seguridad, el
empleo adecuado del equipamiento médico y la supervision permanente influyen
directamente en la percepcion de seguridad y, en consecuencia, en el nivel de satisfaccion
parental (39). Asimismo, un ambiente hospitalario que garantice condiciones seguras
fortalece la confianza de los padres en los servicios de salud y favorece una experiencia

asistencial mas positiva durante la estancia hospitalaria (39).

2.2.3. Teoria del Cuidado Humano de Jean Watson

Desarrollada Formulada entre los afios 1975 y 1979, esta teoria plantea una vision
holistica del ejercicio de la enfermeria, resaltando el valor de las relaciones interpersonales
y del cuidado integral del individuo. Watson incorpora el concepto de cuidado transpersonal,
entendido como una interaccion auténtica y profunda entre la enfermera y el paciente, en la
que se reconoce la condicion humana compartida y se fomenta el equilibrio entre cuerpo,
mente y espiritu (40). Esta perspectiva va mas alld del contacto fisico o emocional
superficial, orientandose hacia un vinculo significativo que contribuye al proceso de

recuperacion y al bienestar del paciente.

Asimismo, la propuesta de Watson enfatiza la incorporacion de la inteligencia

emocional en la practica profesional, considerando esencial la habilidad para identificar y
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regular las propias emociones, asi como comprender las de los pacientes, a fin de brindar un
cuidado empatico y eficaz. Desde este enfoque centrado en la persona, se busca atender no
solo los requerimientos fisicos, sino también los aspectos emocionales, espirituales y

sociales del paciente, favoreciendo una atencién integral y humanizada (40).

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

Hi. Existe relacion significativa entre la Calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion de los padres del servicio de pediatria de un hospital de Lima, 2025.

Ho. No existe relacion significativa entre la Calidad de atencion de enfermeria y la

satisfaccion de los padres del servicio de pediatria de un hospital de Lima, 2025.
2.3.2. Hipotesis especificas

o Existe relacion significativa entre la dimension Técnico cientifico y la satisfaccion
de los padres en el servicio de pediatria del hospital.

e Existe relacion significativa entre la dimensién Interpersonal humana y la
satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria del hospital.

e Existe relacion significativa entre la dimension entorno se relaciona
significativamente y la satisfaccion de los padres del servicio de pediatria del

hospital.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

El presente estudio se llevara a cabo utilizando el método hipotético-deductivo; ya
que, segin Herndndez y Mendoza (41), este método sugiere que las hipotesis son planteadas
basadas en observaciones y su posterior comprobacion se realiza mediante deducciones
logicas y experimentacion. Hernandez et al. (42), sugiere que este método combina la
reflexién racional con la observacion de la realidad, integrando procesos inductivos y
deductivos en la construccion del conocimiento cientifico. Por su parte, otros autores
destacan la importancia de la formacion de hipotesis y su verificacion empirica dentro de
este enfoque.
3.2. Enfoque de la investigacion

El estudio se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo, el cual se orienta a la
recopilacion y andlisis de datos numéricos con la finalidad de identificar regularidades y
establecer relaciones entre las variables de estudio (42). De acuerdo con Hernindez y
Mendoza, este enfoque facilita la generalizacion de los resultados y el reconocimiento de
patrones estadisticos relevantes (41). Asimismo, Bernal senala que el enfoque cuantitativo
se sustenta en la medicion objetiva y el procesamiento estadistico de la informacion para
determinar asociaciones entre variables (43).
3.3. Tipo de la investigacion

La presente investigacion corresponde al tipo aplicada, dado que est4 orientada a la
solucion de problemas concretos mediante la utilizacion de conocimientos cientificos. En
este sentido, Pino refiere que la investigacion aplicada comprende estudios originales
destinados a generar nuevos conocimientos con un propdsito practico especifico (45). Del

mismo modo, Hernandez et al. indican que este tipo de investigacion prioriza la atencion de
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problematicas sociales, enfocandose en la aplicacion inmediata de los resultados mas que en
el fortalecimiento teorico (42).
3.4. Diseiio de la investigacion

El presente estudio se desarrollara bajo un disefio no experimental, dado que las
variables seran observadas en su contexto natural, sin intervencion directa del investigador
(44). En este tipo de investigaciones, los fendmenos se analizan tal como ocurren en la
realidad, permitiendo su posterior interpretacion (43). Asimismo, Herndndez y Mendoza
precisan que este disefio se caracteriza por la ausencia de manipulacion intencional de las
variables independientes, limitdindose a la observacion de los hechos en su entorno habitual
(41).

Asimismo, la investigacion presenta un alcance correlacional, ya que busca analizar
la relacion existente entre dos 0 més variables y establecer el grado de asociacion entre ellas
(43). De acuerdo con Bernal, los estudios correlacionales tienen como finalidad identificar
el nivel de vinculacidn entre conceptos o variables dentro de un contexto determinado (43).
En concordancia, Hernandez et al. sefialan que este tipo de estudios se orienta a medir la
intensidad de la relacion entre variables, sin pretender explicar relaciones de causalidad (42).

El corte sera transversal; ya qué, el estudio se desarrollara en un tinico momento del
tiempo, lo que implica que la recoleccion de datos se realizara en un periodo determinado y
especifico, sin seguimiento posterior de los participantes. Segiin Herndndez y Mendoza (41),
los estudios de corte transversal permiten describir y analizar las variables de interés tal
como se manifiestan en un momento dado, siendo especialmente utiles cuando se busca
establecer relaciones entre variables en un contexto temporal concreto. Este enfoque resulta
pertinente para la presente investigacion, ya que posibilita analizar la relacion entre las

variables en un contexto definido, optimizando el tiempo y los recursos disponibles.
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3.6. Poblacion, muestra y muestreo

En el presente estudio, la poblacion estara conformada por 85 padres de familia
atendidos en el servicio de Pediatria de un hospital perteneciente a la Policia Nacional del
Peru, ubicado en la ciudad de Lima. La poblacion se entiende como el conjunto de elementos
que comparten caracteristicas comunes y constituyen el objeto de interés de la investigacion
(45). En ese sentido, Bernal sefala que este grupo representa el foco central del estudio y
puede variar segtin los objetivos planteados (43), mientras que Pino indica que puede estar
constituido por personas, instituciones, documentos u otros componentes relevantes para el
analisis (45).

Asimismo, resulta indispensable delimitar con precision la poblacion, ya que ello
permite establecer criterios claros de inclusion y exclusion, favoreciendo la correcta
seleccion de la muestra y optimizando los recursos disponibles durante el proceso
investigativo (42). En la mayoria de los casos, evaluar a la totalidad de la poblacion no
resulta viable debido a limitaciones de tiempo, costos y accesibilidad, por lo que se recurre
a la seleccion de una muestra representativa (43).

La muestra esta conformada por 70 participantes; asi pues, la muestra se define como
un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y cuya representatividad es
fundamental para garantizar la validez y posibilidad de generalizacion de los resultados (45).
En este sentido, Pino sostiene que una adecuada seleccion muestral permite realizar
inferencias confiables sobre la poblacion sin necesidad de evaluar a todos sus integrantes
(46).

Para la seleccion de los participantes se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio
simple, entendido como un procedimiento mediante el cual todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser incluidos en el estudio, garantizando un

proceso imparcial y una muestra representativa (46). Este tipo de muestreo fortalece la
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validez externa de la investigacion y facilita la extrapolacion de los hallazgos dentro del
contexto analizado.

Con la finalidad de asegurar una mayor variabilidad, se consideré una proporcion
teorica del 50% (p = 0.5), criterio conservador que permite obtener un tamafio muestral
adecuado cuando se desconoce la proporcion real del fenomeno estudiado (45). Asimismo,
se establecio un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, pardmetros que
aseguran una estimacion precisa y aceptable del valor poblacional a partir de los datos
obtenidos (44).

Para calcular el tamafio de la muestra en poblaciones finitas, se utilizo la formula

estadistica:

M = ZZp(1-p) N

(N-1)e? + 22 p (1-p)

Donde:

M = tamafio de la muestra

z = valor de la distribucidon normal para el nivel de confianza (1.96 para un 95%)
p = proporcién esperada (0.5)

e = margen de error (0.05)

N = tamafio de la poblacion total (85 padres )

Reemplazando valores:

~ 85(1.96%)(0.5)(0.5)

"= 0.052)(85 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)
~ 85(3.8416)(0.25)

" = (0.0025)(84) + (3.8416)(0.25)
_85(0.9604)

" =021 + 09604

81.634

" =11704
n = 69.75
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Resultado:

n =:69.75= 70

El resultado del célculo arroja un tamafio de muestra de 69.75, el cual fue redondeado
a 70 padres del servicio de pediatria de un hospital de Lima, asegurando asi la
representatividad estadistica.

Asimismo, se consideraron los siguientes criterios de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion

e Padres o madres de familia con hijos hospitalizados en el servicio de pediatria del
hospital de Lima durante el periodo de estudio.

e Padres o madres mayores de edad.

e Padres o madres que acompafien de manera regular al menor durante su
hospitalizacion.

o Padres o madres que acepten participar voluntariamente en la investigacion y firmen
el consentimiento informado.

e Padres o madres con capacidad para comprender y responder el instrumento de
recoleccion de datos.

Criterios de exclusion

o Padres o madres de nifos hospitalizados en estado critico o en unidades de cuidados
intensivos.

e Padres o madres que presenten dificultades de comunicacion por barreras
idiomaticas, limitaciones cognitivas o condiciones de salud que impidan responder
adecuadamente el cuestionario.

o Padres o madres que no acepten participar en el estudio.

o Padres o madres que decidan retirarse durante el proceso de recoleccion de datos.



3.7.

Variable y Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicadores Escala de medicion Escala  valorativa
(Niveles)
-Orientacion
-Técnico-Cientifico -Instrucciones
-Comunicacion
-Supervision dinal Mal
-Interaccion Ordinal ala
-Limpieza
~Proteccién Nunea (1) (25-42)
- Bienvenida
-Interpersonal humana -Entonacién A veces (2) Regular
Se refiere al nivel en que los servicios de Se entiende como el nivel de calidad de la atencion - Consideracion
. N q 5 de enfermeria brindada al nifio hospitalizado en el -Interes .
. . enfermeria bl'mda(.ios alcanzan _estandares Servicio de Pediatria de un hospital de Lima, -Tolerancia Siempre (3) (43-60)
V1: Calidad de atencion  adecuados de calidad para satisfacer las . . . e Atencié
. : . . evaluada a través de las dimensiones técnico- -Atencion
de enfermeria necesidades y expectativas de los usuarios, P . . . _Seguridad
sus familias, los grupos sociales, las cientifica, humana y del entorno. Dicha calidad sera g Buena
comunidades ? la poblacion en gencral ’(24) medida mediante un cuestionario y clasificada, . o
yiap 8 . . segln el puntaje obtenido, en mala, regular o buena. -Conndex}cml}dad
_Entorno -Personalizacion (61-75)
-Higiene
-Organizacion
-Iluminacion adecuada
-Aireacion
-Equipamiento
-Disposicion
-Humana -Respeto
-Amabilidad
-Empatia
-Paciencia Ordinal Bajo
-Oportuna -Informacion
Se concibe como el grado de comodidad, bienestar -Necesidades nunca=1, casi nunca=2, (26-60)
Hace referencia al nivel de confort, bienestar > segurldgd expenmemado por los padres,_am como
confianza experimentado por los > adres, asi la valoracion que realizan respecto a los cuidados de
V2: Satisfaccion de los zomo asu pcrclt):pcién de sat?sfacci{)]z rcsp;:cto enfermeria en el darea pediatrica, los cuales se a veces=3, casi Medio
padres a los cuidados de enfermeria brindados en el evidencian mediante una atencion humanizada, siempre=4, siempre=5
ambito pediatrico (31) oportuna, permanente, segura y exenta de riesgos.
P . Estos componentes seran medidos a través del (61-95)
cuestionario de satisfaccion de los padres (SP). -Tiempo
-Continua -Participacion de padres
P p Alto
(96-130)

-Segura y libre de riesgo

-Explica
-Facilita
-Confianza
-Educacion
-Ambiente
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3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.8.1. Técnica

Para el desarrollo del presente estudio se utilizara la encuesta como técnica principal
de recoleccion de datos, aplicando dos instrumentos especificos para cada variable
analizada. Esta eleccion se justifica por varias razones respaldadas por la literatura
especializada. Segun, Caro (46), la encuesta es un sistema de preguntas que tiene como
finalidad obtener datos para una investigacion, resultando ser un eficaz procedimiento para
la recopilacion de informacion. Asimismo, Hernandez et al. (42) sefialan que la encuesta
constituye una técnica que posibilita la obtencion y procesamiento de datos de manera agil
y eficiente, favoreciendo la recoleccion de informacion en poblaciones numerosas dentro de
lapsos de tiempo reducidos. En ese sentido, estas cualidades hacen de la encuesta un recurso
pertinente para el presente estudio, ya que permite recabar informacion confiable y objetiva,

contribuyendo a una adecuada representacion de la realidad de la muestra considerada (44).

3.8.2. Descripcion del instrumento

En la presente investigacion se utilizara el cuestionario como instrumento principal
para la recoleccion de datos, aplicandose dos instrumentos diferenciados, uno por cada
variable de estudio. Esta eleccion se sustenta en que los cuestionarios constituyen
herramientas accesibles y funcionales que permiten obtener informacion cuantitativa de
manera agil y sistematica, facilitando el recojo de datos en muestras numerosas dentro de
periodos de tiempo reducidos (41). Asimismo, su estructura flexible posibilita la
incorporacion de preguntas abiertas y cerradas, de acuerdo con los propositos del estudio, lo
que favorece una aproximacion objetiva a la realidad de los participantes. Estas cualidades

hacen del cuestionario un instrumento pertinente para el desarrollo del presente trabajo, al
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asegurar la recopilacion de informacion confiable y representativa de la poblacion

investigada (44).

Para la variable 1: Calidad de atencion

El instrumento es un cuestionario sobre: Calidad de atencion de enfermeria, que fue

aplicado por Rosa Castro Gutiérrez.

El propdsito de la aplicacion del instrumento sera recopilar informacidon sobre
calidad de atencion de enfermeria. El cuestionario consta de 25 items distribuidas a 3
dimensiones, técnico-cientifico (8 items), Interpersonal humana (9 items) y entorno (8

items); teniendo como la escala de medicion (nunca=1; a veces=2 y siempre=3).

Los niveles de valoracion de la variable y sus dimensiones sera los siguientes:

e Mala (de 25a42)
e Regular (de 43 a 60)

e Buena (de 61 a75)

Para la variable 2: Satisfaccion de los padres

El instrumento es un cuestionario sobre: Satisfaccion de los padres que fue aplicado

por Fiorella Copa Anton.

El propdsito de la aplicacion del instrumento fue recopilar informacién sobre
Satisfaccion de padres del area de pediatria. El cuestionario consta de 26 preguntas
distribuidas en cuatro dimensiones: a) Humana, b) Oportuna, c) Continua y d) Segura y libre
de riesgo. Para su calificacion se tomard en cuenta la escala de Likert que presenta cinco

opciones de respuesta (nunca=1, casi nunca=2, a veces=3, casi siempre=4, siempre=>5).
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Los niveles de valoracion de cada variable y sus dimensiones sera los siguientes:

e Bajo (de 26 a 60)
e Medio (de 61 a 95)

e Alto (de 96 a 130)

3.8.3. Validacion

Validacion del instrumento 1

En relacion a la primera variable, se utilizdo como base el instrumento elaborado por
Rosa Castro Gutiérrez en el afio 2023. Dicho instrumento fue sometido a un proceso de
validacion mediante juicio de expertos, en el que participaron tres especialistas. La
evaluacién se realizoé considerando diversos criterios aplicados a los items, los cuales se
encuentran articulados con las dimensiones y variables del estudio. Asimismo, los resultados
fueron analizados a través del calculo estadistico de la Prueba Binomial (p), evidenciando
un alto nivel de concordancia entre los jueces expertos respecto a la pertinencia de los items
evaluados, lo que permite afirmar que el instrumento presenta un adecuado nivel de validez

de contenido.

Validacion del instrumento 2

En relacion a la segunda variable, se utilizo como base el instrumento elaborado por
Fiorella Copa Anton en el ano 2022. Dicho instrumento fue sometido a un proceso de
validacion mediante juicio de expertos, en el que participaron cinco especialistas, quienes
otorgaron un nivel de validacion del 80 %, valor que se interpreta como aplicable. La
evaluacion considerd diversos criterios sobre los items del instrumento, los cuales se
encuentran vinculados a las dimensiones y variables de la investigacion. Asimismo, la

validez del instrumento fue corroborada mediante la prueba de adecuacién muestral de
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Kaiser-Meyer-Olkin, obteniéndose un coeficiente superior a 0,5, y la prueba de esfericidad

de Bartlett (p < 0,05), resultados que evidencian la validez del cuestionario.

3.8.4. Confiabilidad

Confiabilidad del instrumento 1

Con el proposito de evaluar la consistencia interna del instrumento aplicado para la
variable calidad de atencion de enfermeria, se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach. El
resultado obtenido fue de a = 0,812, lo cual demuestra que el cuestionario presenta una

confiabilidad elevada, siendo adecuado para la recoleccion de datos.

Confiabilidad del instrumento 2

De igual manera, para estimar la confiabilidad del cuestionario destinado a medir la
satisfaccion de los padres del servicio de Pediatria, se recurrido al coeficiente Alfa de
Cronbach. El analisis evidencié un valor de a = 0,810, indicando un alto nivel de
consistencia interna y confirmando la pertinencia del instrumento para su uso en el presente

estudio.

3.9. Plan de procesamiento y analisis de datos
a) Plan de procesamiento de datos:

Para el tratamiento de la informacion obtenida se desarrollardn las siguientes

acciones:

1. Se efectuaran los tramites correspondientes para la aprobacion del proyecto por el
Comité de FEtica del area de Posgrado de la Universidad Norbert Wiener;
posteriormente, se gestionara el permiso institucional ante la direccion del

establecimiento hospitalario donde se realizara la recoleccion de datos.
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2. Se coordinard una reuniéon con el responsable del servicio de Pediatria con la
finalidad de identificar los horarios de atencion y programar de manera adecuada la

aplicacion de los instrumentos a los padres de los pacientes.

3. Laadministracion de los instrumentos para cada variable se llevara a cabo conforme

a los lineamientos y procedimientos previamente definidos.

4. Para el recojo de la informacidn, se solicitaran las autorizaciones respectivas y se
coordinara con el personal del area de Pediatria la ejecucion del proceso de

aplicacion.

5. Previo a la administracion de los cuestionarios, se recabard el consentimiento

informado de cada participante, asegurando su participacion libre y voluntaria.

6. Se estima que la aplicacion del instrumento correspondiente a la variable calidad de

atencion tendra una duracion aproximada de 25 a 30 minutos por participante.

7. De manera similar, se prevé que el instrumento destinado a evaluar la satisfaccion

de los padres requiera entre 25 y 30 minutos para su correcta aplicacion.

8. Finalmente, la informacion recopilada serd sistematizada en una base de datos en
Excel y posteriormente procesada mediante el software estadistico SPSS version

26.0, presentandose los resultados en tablas y/o graficos, segun corresponda.

b) Analisis de datos:

Una vez recolectada la informacion, se procedera al procesamiento y analisis de los
datos mediante procedimientos estadisticos organizados y sistematicos. En primer lugar, se
desarrollard un andlisis descriptivo, a través de frecuencias y porcentajes, que permitira

caracterizar los niveles de las variables y de cada una de sus dimensiones. Posteriormente,
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se aplicard la prueba de normalidad con la finalidad de identificar la distribucion de los
datos; en funcion de estos resultados, se seleccionard y aplicara la prueba estadistica
inferencial mas pertinente para contrastar las hipotesis planteadas. Finalmente, los
resultados obtenidos seran presentados de manera clara y ordenada mediante tablas y

figuras, facilitando su interpretacion y discusion.

3.10. Aspectos éticos

En la investigacion en el ambito de la enfermeria es indispensable establecer
lineamientos éticos que guien cada fase del proceso investigativo, con el fin de proteger el
bienestar de los participantes involucrados. Dichos principios aseguran que el estudio se
lleve a cabo con responsabilidad, respeto y rigor ético, promoviendo aportes tanto para los
sujetos de estudio como para el desarrollo cientifico. En la presente investigacion sobre la
calidad de la atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria,
se contemplan principios éticos fundamentales que permiten preservar la validez del estudio,

su integridad metodologica y el respeto a los derechos de los participantes (47).

1. Principio de justicia: En concordancia con los lineamientos éticos, se asegurara un
trato digno, respetuoso e imparcial a todos los participantes durante su intervencion
en el estudio. Asimismo, se velara por la obtencion de datos validos y confiables

mediante un enfoque metodoldgico riguroso y objetivo.

2. Principio de autonomia: Con el fin de respetar la capacidad de decision de los
participantes, se garantizara su participacion voluntaria a través del consentimiento
informado. Este documento brindara informacion clara y suficiente sobre los
objetivos, procedimientos y alcances de la investigacion, y serd suscrito por cada

participante como manifestacion libre y consciente de su voluntad de participar.
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3. Principio de beneficencia: Este principio implica velar por la integridad y el
bienestar de los participantes, asegurando que el estudio no represente ningin riesgo
para su salud. Asimismo, se buscara maximizar los beneficios derivados de la
investigacion, informando a los participantes sobre los aportes positivos del estudio

y garantizando una distribucion equitativa de los beneficios generados.

4. Principio de no maleficencia: Se procurara garantizar que el estudio no ocasione
danos fisicos, emocionales ni psicoldgicos a los participantes. Para ello, se evitara
cualquier accion que pueda comprometer su seguridad o bienestar, y se protegera el
anonimato y la confidencialidad de la informacion, resguardando la privacidad de

cada participante.



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades.

ACTIVIDADES Ene Feb Mar Abr May Jun

Identificacion de la problematica
Planteamiento de las preguntas y de los objetivos.

Planteamiento de la justificacion tedrica, metodoldgica y practica;
ademas, de la limitacion.

Elaboracion del marco tedrico y planteamiento de las hipdtesis.
Elaboracion de Marco Metodologico

Elaboracion de la operacion de las variables.

Seleccion de las técnicas e instrumentos para recabar datos

Planteamiento del plan de procesamiento y analisis de datos.

Desarrollo de los aspectos éticos y los aspectos administrativos -

Sustentacion

Leyenda: actividad realizadas actividades por realizar B



4.2. Presupuesto

REC. HUMANOS Unidad Costo total
Tesista 1 -
g%{iigéASLEs Asesoria 1 800
Encuesta 1 300
Analisis estadistico 1 600
MATERIAL BIBLIOGRAFICO
Textos 4 200
Ingreso e-books 2 100
Revisar tesis 2 100
MATERIAL DE IMPRESION
RECURSOS Hojas de apunte 50 50
MATERIALES Archivos 2 50
MATERIAL DE ESCRITORIO
Impresoras 1 300
Laptops 1 1500
USB 1 50
Lapices 4 20
SERVICIOS
Electricidad 500
Datos de internet 400
SERVICIOS celular 1 500
Alimentos 300
Traslado en vehiculos 200
Otros gastos 1000

Total 6970

36
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Titulo: “Calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres en el servicio de pediatria de un hospital de Lima, 2025”.

El problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Diseiio metodologico

Problema general

(Cual es relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion
de los padres en el servicio de pediatria
de un hospital de Lima, 2025?

Problemas especificos

- (Coémo se relaciona la dimension
Técnico cientifico con la satisfaccion de
los padres en el servicio de pediatria de
un hospital de Lima, 2025?

- (Cémo se relaciona la dimension
Interpersonal con la satisfaccion de los
padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025?

- (Coémo se relaciona la dimension
Entorno con la satisfaccion de los padres
en el servicio de pediatria de un hospital
de Lima, 2025?

Objetivo general

Determinar cual es relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025.

Objetivos especificos

- Identificar como se relaciona la dimension
Técnico cientifico con la satisfaccion de los
padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025.

-Identificar como se relaciona la dimension
Interpersonal humana con la satisfaccion de
los padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025.

-Identificar como se relaciona la dimension
Entorno con la satisfaccion de los padres en el
servicio de pediatria de un hospital de Lima,
2025.

Hipotesis general

H1: Existe relacion significativa entre la Calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los
padres del servicio de pediatria de un hospital de
Lima, 2025.

Ho : No Existe relacion significativa entre la
Calidad de atenciéon de enfermeria y la
satisfaccion de los padres del servicio de pediatria
de un hospital de Lima, 2025.

Hipotesis Especificas

Hi: Existe relacion significativa entre la
dimension Técnico cientifico y la satisfaccion de
los padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025.

Hii: Existe relacion significativa entre la
dimension Interpersonal humana y la satisfaccion
de los padres en el servicio de pediatria de un
hospital de Lima, 2025.

Hiii: Existe relacion significativa entre la
dimension entorno se relaciona
significativamente y la satisfaccion de los padres
del servicio de pediatria de un hospital de Lima,
2025.

1. Variable 1

Calidad de atencion
Dimensiones:

D1: Técnico-Cientifico
D2: Interpersonal humana

D3: Entorno

2. Variable 2

Satisfaccion de
Dimensiones:

D1: Humana
D2: Oportuna
D3: Continua

D4: Segura y libre de riesgo

padres

Método:
Hipotético — Deductivo

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Diseiio:
No experimental — de
corte transversal.

Nivel:
Correlacional.

Poblacion:

Estara conformados por
85 padres en el servicio de
pediatria de un hospital de
Lima.

Muestra:
70 participantes
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Anexo 2: Intrumentos
Instrumento 1

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION DE

ENFERMERIA

INTRODUCCION: Buenos dias sefior o sefiora padre o madre de familia, mi nombre es
Milagros Lissette Millones Trinidad, estoy realizando un estudio sobre: “Calidad de
atencion de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los padres en el Servicio de Pediatria de
un hospital Lima, 20257, siendo confidencial y anénimo, sin antes agradecerle
anticipadamente su valiosa participacion en el presente estudio.

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

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS:

Edad: Sexo: Grado de instruccion Estado civil:
a) femenino a) Sin estudios a) Soltera
b) masculino b) Primaria b) casada
¢) Secundaria ¢) Divorciada
d)Técnico incompleto d) Viuda

e) Técnico Completo o
Universitario Incompleto
f) universitario completa

Parentesco Ocupacion

a) Padres a) Hogar

b) Hermanos b) Trabajador dependiente
c) Abuelos c) Trabajador independiente
d) Apoderado d) Desempleado

e) Otros familiares



CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

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

La enfermera le explica antes de realizarle algin

! procedimiento a su niflo

) Al ingresar recibi6 indicaciones de la enfermera sobre
los ambientes y normas de la Institucion

3 La enfermera le informa sobre cémo prevenir
complicaciones cuando su nifio salga de alta

4 La enfermera controla a su nifio temperatura, pulso y
respiracion en cada tumo

5 Al realizarle algin procedimiento especial a su nifio la
enfermera cuenta con todo el equipo necesario

6 Cree que la enfermera es dinamica a la hora de realizar
sus cuidados

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

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

INTERPERSONAL HUMANA

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

10 La enf?rmera le habla en tono de voz alta para atender
a su nifo

1 La enfermera respeta su opinién cuando usted hace
alguna observacion

12 Lis enfermeras se preocupan cuando ven decaido a su
nifio

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

14 Lis enfermeras tienen paciencia cuando atienden a su
nifio

15 La gnfermera lo escucha cuando usted tiene alguna
queja

16 | Las enfermeras inspiran confianza al atender a su nifio

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

ENTORNO

La enfermera mantiene la privacidad de su nifio

18 | cuando le brinda un cuidado especial (realizacion del
bafio)

19 | La enfermera respeta la individualidad del nifio

20 El 'personal de? limpieza rpantiene en condiciones
Optimas el ambiente de su nifio

71 La enfermera lg informo sobre como mantener el
orden en el ambiente

2 El ambiente de su nifio cuenta con la iluminacién

necesaria para su atencion
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El ambiente de su nifio cuenta con ventilacién
adecuada para su atencion

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

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

23

24

Instrumento 2

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: SATISFACCION DE PADRES
L PRESENTACION

Saludos, soy estudiante de la especialidad de enfermeria en pediatria y le invito a participar
en este estudio, que busca conocer la calidad de atencion y la satisfaccion padres en el
servicio de pediatria de un hospital Lima, 2025 Los datos que nos facilite son totalmente
confidenciales.

Aspectos sociodemograficos
Edad en aiios:
Sexo: Femenino ---- Masculino -------

Estado civil: _ Soltero(a)  Conviviente  Casado(a) Separado(a)  Divorciado(a)
__Viudo(a)

Nivel de instruccion: __ Sin instruccion Primaria Secundaria __ Superior técnico
__Superior universitario

II.- CUESTIONARIO
Instrucciones:

Marque la respuesta que se asemeja mejor a su experiencia.

CUESTIONARIO “SATISFACCION DE PADRES”

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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N tems 5
Dimension: Humana
1 | Le agrada que la enfermera le salude por su nombre
2 | La enfermera es indiferente al ingresar al servicio
3 | La enfermera es amable
4 | La enfermera le habla suavemente y es comprensible
5 | El trato de la enfermera es adecuado
6 | La enfermera muestra desinterés por sus inquietudes
7 | La enfermera le orienta sobre la salud de su hijo
8 | La enfermera le explica los procedimientos
Dimension: Oportuna
9 | La enfermera es impaciente con sus dudas
10 | La enfermera es impaciente con sus dudas
11 | La enfermera esta correctamente uniformada
12 | La enfermera le brinda tratamiento a su hijo en el horario
establecido
13 | La enfermera es indiferente cuando le pregunta sobre el
tratamiento
14 | Durante su estancia en el servicio la enfermera esta dispuesta
a atenderle
Dimension: Continua
15 | La enfermera le explica los procedimientos a realizar
16 | La enfermera involucra su participacion en la atencion
17 | La enfermera la hace esperar para ser atendido
18 | La enfermera mantiene confidencialidad con el diagndstico
19 | Cuando tiene dudas la enfermera, estd ocupada para
escucharle
20 | La enfermera crea un ambiente de confianza
21 | La enfermera es paciente y le brinda buen trato
22 | Recibe sesiones educativas sobre la salud de su hijo
23 | La enfermera se llama por su nombre
24 | Laenfermera le orienta las normas del servicio
25 | La enfermera respeta la privacidad del paciente

26

El ambiente del nino tiene buena ventilacion
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Anexo 3: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Milagros Lissette Millones Trinidad

Titulo: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE LOS
PADRES EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DE UN HOSPITAL DE LIMA, 2025”.

Propdsito del estudio

El propdsito de la encuesta es recabar informacion para la investigacion de titulo:
“CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE LOS
PADRES EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DE UN HOSPITAL DE LIMA, 2025”.

Este es un estudio desarrollado por el investigador de la Universidad Norbert Wiener,
Milagros Millones Trinidad.

Asimismo, el objetivo general de la investigacion es: “Determinar cudl es relacion
entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres en el servicio de
pediatria de un Hospital de Lima, 2025”.

Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, obtendra:

Beneficios por participar: Puede conocer los resultados de la investigacion por los
medios mas convenientes (de forma personal o grupal) que le podria ser de profusa utilidad
en su accion profesional.

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

Usted puede retirarse del estudio en cualquier instante, sin sancion o pérdida de las
ventajas a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese cuestiones extras a lo largo del desarrollo de
este estudio o se avecina de la investigacion, puede realizarlas en cualquier instante.

Participacion voluntaria

Su cooperacion en este estudio es consumadamente voluntaria y puede retirarse en
cualquier instante.

La entrevista/encuesta puede demorar unos 35 minutos y (segun corresponda, anadir
a detalle). Los resultados de la/los cuestionarios se le entregaran a usted en forma individual
o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: Ninguno, solo se pedira responder el cuestionario.
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Su participacion y cooperacion en este estudio es consumadamente voluntaria y
puede retirarse en cualquier instante.

Beneficios

Usted se beneficiarda conociendo los resultados de la investigacion por los medios
mas convenientes (de forma personal o grupal), que le podria ser de profusa utilidad en su
accion profesional

Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibird ningin incentivo
econdmico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad

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

Derechos del paciente

Si usted se siente incomodo durante la entrevista, podra retirarse de este en cualquier
momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna
inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal encargado del estudio.

Consentimiento

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

Participante Investigador:

Nombres y apellidos: ......oooniiiii e
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